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Resumo 
As reclamações, apesar de estarem associadas à ocorrência de falhas no serviço, 
são hoje em dia encaradas como uma valiosa fonte de informação para as empresas, 
pois permitem detetar e corrigir erros com vista a melhorar o serviço prestado. 
Nesse sentido é imprescindível que as empresas desenvolvam mecanismos que 
facilitem a reclamação e o seu tratamento. Uma vez que existem ainda muitas pessoas 
que optam por não verbalizar a sua insatisfação, pretende-se com este estudo verificar 
de que forma a organização consegue levar o cliente a decidir reclamar ao percecionar a 
existência de determinadas dimensões associadas ao posterior tratamento da 
reclamação. O ponto de partida de todo o trabalho prende-se com o facto de, na altura 
da decisão quanto a reclamar, o cliente não ter a certeza quanto à forma e resultado de 
todo o processo. Assim sendo, neste trabalho, ao contrário do habitual, relaciona-se 
perceções à priori com a decisão de reclamar. 
Para tal, foi feito um estudo empírico de natureza quantitativa e aplicado um 
modelo de análise que nos permitiu testar as variáveis e validar as hipóteses formuladas. 
Os dados foram recolhidos através de um questionário, com 134 respostas válidas a 
partir das quais se basearam as conclusões apresentadas. 
Os resultados obtidos permitem-nos concluir que apenas a Acessibilidade e a 
Integração são percecionados enquanto variáveis que exercem influência na perceção de 
probabilidade de sucesso da reclamação.  
Importa referir que a introdução de fatores moderadores permitiu inferir que as 
caraterísticas psicológicas e sociodemográficas desempenham um papel distintivo na 
medida em que fazem variar a influência das perceções na probabilidade de perceção de 
sucesso e na decisão de reclamar. 
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Abstract 
The complaints, even though being associated with the occurrence of service 
failures, are nowadays faced as a valuable source of information to the companies as 
they allow detecting and fixing errors in order to improve the service given. 
In that way it’s very important that the companies develop tools that turn the 
complaint and its treatment much easier. As there are still many people who choose do 
not voice their dissatisfaction, it’s pretended that with this study we can verify in which 
way the organization can take the customer to decide to complaint when they have the 
perception of the existence of a set of dimensions associated to the subsequent treatment 
of the complaint. The main point of all work concerns the fact that, at the time of the 
decision about complaining, the customer isn’t sure about the procedure and the result 
of the overall process. So, in this study, unlike the typical approach, we relate the prior 
perceptions with the decision of complaining. 
An empiric study of quantitative nature was made and it was applied an analysis’ 
model to test the variables and validate the relationships hypothesized. The data was 
collected through a survey, where 134 valid answers were obtained, providing us the 
support to present the conclusions. 
The results found suggest that only Accessibility and Integration are perceived as 
variables that influence the perception of probability in the success of the complaint.  
It matters to refer that the introduction of moderating factors enable us to assume 
that the psychological and sociodemographic characteristics play a distinct role as they 
have an influence on how the dimensions are perceived and therefore its effect on the 
perceptions' probability of success and the decision claim.  
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1 Introdução  
Numa era em que a informação abunda e a diversidade de oferta se multiplica, a 
margem de erro permitida às empresas é cada vez menor. Estas deparam-se todos os dias 
com alterações nas preferências e comportamentos dos consumidores pondo à prova a sua 
vulnerabilidade face às suas escolhas. Em tempos de crise esta tendência parece acentuar-se 
obrigando ao desenvolvimento de estratégias que passam por conquistar e manter os 
clientes. 
Contudo, nenhum serviço é imune a falhas e quando estas ocorrem é necessário criar 
mecanismos de resposta de forma a restaurar a relação com o cliente. É neste contexto que 
surge o conceito de reclamação, bem como da importância que esta assume durante este 
processo. Cada vez mais as empresas reconhecem nas reclamações uma oportunidade de 
reverterem uma situação de insatisfação (Blodgett et al.,1997), através da qual obtém 
feedback que lhes será extremamente útil enquanto fonte de informação para melhorar o 
serviço que prestam. É, por isso, imprescindível que consigam transmitir esse propósito aos 
clientes principalmente quando estes estão insatisfeitos com o serviço, encorajando-os a 
expressar as suas opiniões (Fornell e Wernerfelt, 1988). 
Quando um consumidor reclama, possui expetativas no sentido de ser recompensado 
pelo inconveniente que lhe foi causado de uma forma justa e imparcial (Zeithmal e Bitner, 
2003) e, ao fazê-lo, espera desencadear algum tipo de (re)ação na empresa (Tax e Brown, 
1998). 
Davidow (2000; 2003) demonstrou nos seus estudos que a forma como é percecionada 
a resposta da organização às reclamações tem impacto na satisfação e posterior 
comportamento do consumidor, sendo essa perceção também condicionada por fatores 
situacionais e pela justiça percebida. Foram, aliás, vários os autores que procuraram 
explicar as reações dos indivíduos quando reclamam à luz da teoria das dimensões da 
justiça percebida desenvolvida por Clemmer e Schneider (1996). Karatepe (2006) analisou 
de que forma as perceções de justiça decorrentes das respostas dadas pelas empresas às 
reclamações levam à satisfação e à lealdade do reclamante, enquanto Blodgett et al. (1997) 
estudaram a relação entre a justiça percebida e os seus efeitos nas intenções de recompra e 
passa-a-palavra após a reclamação. Já Homburg et al. (2009) provaram no seu estudo que a 
forma como o sistema de gestão das reclamações está desenhado juntamente com as 
características dos clientes deve ser adaptado no sentido de contribuir para uma maior 
justiça percebida no tratamento das reclamações.  
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Os estudos supramencionados denotam uma preocupação em perceber de que forma o 
comportamento adotado pelo cliente e a relação que mantém com a empresa após a 
reclamação efetuada são condicionados pela justiça percecionada durante o processo. No 
entanto, são muitas as pessoas que ainda optam por não reclamar quando estão descontentes 
com o serviço e é nesse sentido que surge o interesse pelo presente estudo. Não há dúvida 
que uma boa condução da reclamação dita o seu sucesso e satisfação do reclamante, 
fortificando a relação deste com a empresa. Contudo, é necessário em primeiro lugar 
perceber de que forma as empresas poderão influenciar a opinião das pessoas e levá-las a 
acreditar que optar por reclamar será o melhor que têm a fazer. 
Assim, é muito importante que sejam criadas condições que facilitem o processo de 
reclamação e que, de alguma forma, despertem nos clientes a convicção de que lhe está 
associada uma grande probabilidade de sucesso (Blodgett et al.,1995). 
A intangibilidade dos serviços torna-os mais suscetíveis às perceções dos clientes, uma 
vez que estes são fortemente influenciados, quer pelo comportamento do pessoal de 
contacto, quer por todos os elementos (tangíveis) inerentes à prestação do serviço e 
facilmente a sua apreciação muda em consequência de qualquer alteração que ocorra nos 
seus intervenientes. 
Este estudo tem como objetivo aferir que impacto as percepções dos clientes quanto ao 
tratamento e gestão das reclamações pode ter na sua decisão de reclamar. Ou seja, sabendo 
que à priori os consumidores não podem ter certezas quanto ao processo de reclamação, 
pretende-se compreender como as suas perceções quanto ao tratamento que poderiam obter 
caso reclamassem influenciam essa opção.   
Assim, a investigação está organizada em duas partes principais: o enquadramento 
teórico e o estudo empírico. 
Na primeira parte será feita uma abordagem aos principais conceitos necessários para 
compreender o posterior trabalho de pesquisa: satisfação/insatisfação, comportamento do 
consumidor, falhas no serviço e gestão de reclamações. É também apresentada a questão de 
investigação que está na origem do modelo de estudo. 
A segunda parte corresponde ao estudo empírico onde é exposta a metodologia adotada 
e feita a análise descritiva dos dados e onde são discutidos os resultados obtidos. 
 Por fim, o trabalho termina com a apresentação das principais contribuições e 
limitações da investigação, bem como pistas para futuras investigações. 
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2 Enquadramento Teórico 
O sentimento de satisfação ou insatisfação gerado após o cliente usufruir do serviço 
a par com a ocorrência de falhas, afetam o seu comportamento e a sua relação com a 
empresa, podendo originar uma posterior reclamação. Partindo deste pressuposto, 
procura-se, ao longo do próximo capítulo, fazer o enquadramento destes conceitos à luz 
da literatura existente que culminará com a formulação da questão de investigação. 
 
2.1 Satisfação Vs. Insatisfação 
Após a prestação do serviço, o consumidor desenvolve sentimentos de satisfação ou 
insatisfação. De acordo com Day (1984) a satisfação ou insatisfação é o resultado da 
avaliação que o consumidor faz após usufruir de determinado produto (ou serviço) e 
deriva da comparação entre as suas expetativas prévias e o desempenho percebido. Por 
outras palavras, podemos dizer que a satisfação advém da avaliação que o consumidor 
faz ao cumprimento das suas expectativas ao usufruir de um serviço. Essas expetativas 
são criadas com base no nível de qualidade que espera vir a obter quando selecciona 
determinado prestador de serviços (Harker e Egan, 2005).  
A satisfação resulta, assim, da presença de determinadas características específicas 
durante a prestação do serviço, sejam sob a forma de atributos tangíveis, ou de 
elementos intangíveis resultantes da interação entre o prestador de serviços e o cliente, 
designados fatores situacionais. Por outro lado, a satisfação pode também ser 
influenciada por fatores pessoais que dizem respeito ao estado de espírito do 
consumidor e às suas emoções, que irão influenciar a forma como percecionam o 
serviço prestado. 
Segundo o estudo de Clemmer e Schneider (1996), os clientes avaliam a prestação 
do serviço a três níveis: (i) resultado, medido pelos benefícios retirados pelo gozo do 
serviço; (ii), procedimento, através das políticas e métodos aplicados pelas 
organizações; e (iii) interação, qualidade do tratamento e da comunicação. 
A importância dada à satisfação dos clientes é, indubitavelmente, uma das grandes 
preocupações dos prestadores de serviços, pois quanto mais elevado o nível de 
satisfação, melhores serão os resultados e mais fácil será conquistar e fidelizar os 
clientes (Fornell e Wernerfelt, 1987). 
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2.2 Falhas no Serviço Prestado 
Qualquer serviço está sujeito a falhas e estas podem ocorrer após ou no decorrer da 
prestação do serviço (Parasuraman et al., 1985). A própria natureza das caraterísticas 
inerentes aos serviços torna-os ainda mais susceptíveis a falhas. 
Zeithaml e Bitner (2003) identificaram vários motivos para a ocorrência de falhas: 
indisponibilidade do serviço no prazo em que foi prometido, execução lenta ou alvo de 
atrasos, resultado diferente do esperado ou não conforme com o que havia sido 
prometido, ou ainda comportamento inadequado do pessoal de contacto.  
Por outro lado, as falhas que ocorrem durante a prestação do serviço podem ser de 
resultado ou de processo (Bitner e Tetreault, 1990; Hoffman et al, 1995; Keaveney, 
1995; Mohr e Bitner, 1995), sendo que as primeiras resultam daquilo que os clientes 
efetivamente recebem do serviço, enquanto as segundas dizem respeito à forma como o 
serviço é entregue (Parasuraman et al, 1985). 
As causas das falhas do serviço podem ser classificadas pela sua estabilidade (se 
são temporárias ou permanentes), pelo seu foco (se estão relacionadas com a empresa 
ou com o cliente) e pelo seu grau de controlabilidade (até que ponto são previsíveis) 
(Folkes,1984; Blodgett et al, 1995). 
Qualquer que seja o tipo de falha que tenha ocorrido, vai desencadear reações nos 
clientes. Essas reações foram estudadas por Day e Landon (1977) que desenvolveram 
uma taxonomia (Figura 1) que sumariza o comportamento do consumidor quando este 
fica insatisfeito com o serviço. 
O consumidor insatisfeito com o serviço poderá “Agir” ou “Não Agir”. Caso opte 
por tomar alguma ação esta pode ser de índole pública (reclamar ao prestador de 
serviços, reclamar a terceiros ou direcionar o problema às entidades legais competentes) 
ou privada (mudar de fornecedor ou desenvolver passa a palavra negativo), sendo que o 
resultado final poderá derivar da combinação de várias destas práticas. 
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Figura 1. Resposta do Consumidor às Falhas de Serviço 
 
Fonte: Adaptado de Lovelock e Wirtz (2007) 
 
Stephens e Gwinner (1998) referem no seu estudo que, contrariamente aquilo que 
seria desejável pelas empresas, cerca de dois terços dos consumidores não reporta a sua 
insatisfação (Warland et al, 1975; Day e Landon, 1976, 1977;Day e Bodur, 1978; 
Zaltman et al, 1978; Day e Ash, 1979; Krishnan e Valle, 1979;Technical Assistance 
Research Program [TARP], 1979; Richins, 1983; Andreason 1984, 1985;), não dando 
assim oportunidade à empresa de identificar e reparar o seu erro e encontrar formas de o 
evitar no futuro. 
 
2.3 Comportamento do Consumidor 
A avaliação feita pelo consumidor quando usufrui de um serviço é influenciada por 
diversos fatores e feita a vários níveis. Da mesma forma, o comportamento do 
consumidor e as suas escolhas derivam da conjugação das suas perceções durante o 
gozo do serviço e se fica, ou não, satisfeito.  
Foram vários os autores que procuraram compreender as diferenças entre os 
consumidores que reclamam e os que não reclamam, quer pela via das caraterísticas 
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com o serviço. Stepehns e Gwinner (1998) indicaram alguns deles: na primeira 
categoria, destacaram as características demográficas (Warland et al, 1975; Zaltman et 
al, 1978; Jacoby e Jaccard, 1981; Moyer, 1984; Bearden e Oliver, 1985; Bolfing, 1989; 
Singh, 1990), os valores pessoais (Rogers e Williams, 1990), os traços de personalidade 
(Fornell e Westbrook, 1979; Bolfing 1989), a postura relativamente ao ato de reclamar 
(Zaltman et al, 1978; Jacoby e Jaccard, 1981; Day, 1984; Bearden e Oliver, 1985; 
Singh, 1990; Sorensen e Strahle, 1990) e as atitudes em relação ao negócio e ao governo 
(Jacoby e Jaccard, 1981; Moyer, 1984) enquanto fatores que podem influenciar a 
propensão à reclamação. Contudo, segundo os mesmos autores, nenhuma destas 
características é suficientemente forte para fazer prever se o consumidor vai reclamar, 
ou não. No que respeita à outra categoria de fatores, foram apontados problemas no 
âmbito da capacidade de resposta do fornecedor (Jacoby e Jaccard, 1981; Gilly e Gelb, 
1982; Richins, 1983; Bolfing, 1989; Brown e Beltramini, 1989;), do custo de reclamar 
(Day, 1984; Bolfing, 1989), do preço e da importância do produto para o consumidor 
(Jacoby e Jaccard, 1981; Gilly e Gelb, 1982; Day, 1984; Bearden e Oliver, 1985; 
Bolfing, 1989), da experiência de consumo (Jacoby e Jaccard, 1981; Day,1984; Moyer, 
1984; Singh, 1990), do clima social (Jacoby e Jaccard, 1981) e da atribuição de culpa 
(Krishnan e Valle, 1979; Richins,1983; Folkes, 1984; Folkes et al, 1987). 
Perante uma situação de insatisfação, o consumidor poderá pois adotar, ou não, 
comportamentos e atitudes no sentido de exteriorizar o seu descontentamento. A sua 
decisão assentará numa análise custo-benefício em função dos resultados que espera vir 
a obter com a sua acção e da conjugação com eventuais variáveis situacionais e de 
personalidade que determinarão se vai ou não reclamar (Day, 1984).  
Além disso, Zeithaml et al. (2003) referem que o tipo de serviço em causa, bem 
como o seu custo e importância social são também determinantes, pois de uma forma 
generalizada a insatisfação provocada por produtos ou serviços que representam um 
custo maior no orçamento e que são adquiridos de uma forma mais esporádica gerará 
maior propensão a atitudes e comportamentos reclamantes. 
Davidow e Dacin (1997) levaram a cabo um estudo nesta temática em que 
agruparam as razões para a existência de comportamento reclamante em quatro 
categorias principais: variáveis relacionadas com a personalidade, variáveis de custo-
benefício, variáveis situacionais e benefício social. 
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2.3.1 Comportamento Reclamante 
A adoção de um comportamento reclamante pelo consumidor pode ser visto como 
uma possível resposta a uma experiência de compra insatisfatória (Singh, 1988), 
contudo esse comportamento proporciona à empresa a oportunidade desta analisar e 
retificar a insatisfação (Tax et al, 1998). 
Numa primeira abordagem, os principais motivos apontados para que o consumidor 
assuma uma atitude reclamante são a busca pela recuperação de eventuais perdas 
económicas e a reconstrução da sua imagem e/ou reputação (Krapfel, 1985). No 
entanto, são várias as investigações levadas a cabo nesta área e que dão conta de 
diversas causas que levam o consumidor a adotar uma postura reclamante: desde os 
custos percebidos (Richins, 1982), passando pelos atributos (Folkes, 1984) e pelo 
conhecimento prévio (Day, 1984), pela probabilidade de sucesso da reclamação 
(Day,1984), pelo significado do consumo (Day, 1984), pela atitude em relação a 
reclamar (Richins, 1982), pela assertividade (Richins, 1983), pela importância dada ao 
produto (Richins e Verhage, 1985) até às influências demográficas e ambientais (Singh 
e Wilkes, 1991). 
Ao efetuar uma reclamação o consumidor pretende retirar algum benefício da sua 
ação. A este respeito, Lovelock e Wirtz (2007) identificam quatro propósitos principais: 
 Obter restituição ou compensação; 
 Extravasar a sua raiva; 
 Ajudar a melhorar o serviço; 
 Razões altruístas. 
De uma forma geral, observa-se que os consumidores mais propensos a reclamar 
são aqueles que têm maiores níveis de escolaridade e rendimentos acima da média 
(Morganosky e Buckley, 1987), talvez por estarem mais informados e, por isso, se 
sentirem mais confiantes para o fazer. 
Por último, importa também dizer que se o consumidor atribui a culpa à empresa ou 
prestador de serviços, a tendência de reclamação aumenta. 
 
2.3.2 Comportamento Não Reclamante 
A literatura existente mostra-nos que a maioria dos consumidores insatisfeitos não 
efetua qualquer tipo de reclamação à organização (Best e Andreasen, 1977; Tschol, 
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1994). Este tipo de comportamento não é desejável do ponto de vista da empresa por 
diversas razões: em primeiro lugar, esta perde a oportunidade de emendar o seu erro e 
reter o cliente (Hirschman, 1970); por outro lado, o cliente insatisfeito pode incorrer 
numa atitude de passa palavra negativo o que afeta a reputação da organização (Richins, 
1983); e por último, mas não menos importante, a empresa é privada de obter feedback 
que lhe poderia ser muito útil para a melhoria do serviço que presta (Fornell e 
Wernerfelt, 1987). 
Andreasen (1988) dá conta de três razões pelas quais os consumidores optam por 
não reclamar: (i) o benefício retirado da reclamação é diminuto quando comparado com 
os custos; (ii) os consumidores são desincentivados por outros a reclamar; (iii) a 
intervenção de outros fatores externos que evitam a ação. 
É necessário, pois, entender quais são, para os consumidores, os comportamentos 
alternativos à reclamação, bem como as consequências que podem advir desses 
comportamentos alternativos (Davidow e Dacin, 1997). 
De acordo com investigação conduzida pela TARP (Technical Assistante Research 
Programs Insitute) neste âmbito, são vários os motivos pelos quais os consumidores 
optam por não reclamar. Se considerarem que o serviço não é suficientemente 
importante para que faça valer o esforço, os consumidores não vão querer “perder” 
tempo a escrever uma carta ou enviar um email a expor a sua insatisfação. Grande parte 
das vezes, o consumidor considera que ninguém na organização se vai dar ao trabalho 
de prestar atenção à sua reclamação levando-o a crer que a sua ação, provavelmente, 
não terá qualquer tipo de repercussão prática. O desconhecimento dos meios que tem ao 
dispor ou onde se deve dirigir para se fazer ouvir é também um fator impeditivo, aliado 
ao facto do ato de reclamar ser visto como algo desconfortável e desagradável. 
Lovelock e Wirtz (2007) salientam também o papel das perceções e das normas 
sociais enquanto fator intimidador, uma vez que os consumidores são mais reticentes 
em reclamar quando sentem que pertencem a um nível inferior, com “menos poder” ao 
do prestador de serviços e que por isso não têm legitimidade para o fazer. 
 
2.4 Questão de Investigação 
A literatura até agora analisada sobre esta temática é consensual acerca da 
importância que as reclamações e o seu tratamento representam na identificação de 
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falhas que assim podem ser corrigidas de forma a evitar a sua repetição, assentando 
numa lógica de melhoria contínua. 
Ang e Buttle (2006) demonstraram no seu estudo sobre práticas e processos de 
gestão de retenção de clientes, que a gestão de reclamações devidamente documentada e 
estruturada é preponderante na condução das empresas a níveis de excelência no que 
respeita à retenção de clientes. 
Conscientes dessa importância, são as próprias empresas que devem criar todas as 
condições para que o consumidor acredite que as suas palavras serão ouvidas e veja a 
reclamação como uma importante ferramenta que tem ao seu dispor. 
Naturalmente que cada empresa deve adotar um modelo de gestão de reclamações 
que vá de encontro às suas necessidades e às dos seus clientes (Homburg et al., 2009), 
tendo em conta a sua dimensão e estrutura subjacentes. No entanto, independentemente 
do modelo desenhado para o tratamento das reclamações, este deve assentar em 
princípios orientadores pelos quais se rege e que definem a forma como chega aos 
clientes. Tendo esta premissa como base, pretende-se através deste estudo, perceber até 
que ponto as empresas de serviços conseguem criar no cliente a perceção de que valerá 
a pena efetuar uma reclamação perante uma falha no serviço prestado e, dessa forma, 
levá-lo a agir nesse sentido. Esse sentimento será avaliado pela presença de valores 
medidos através de cinco dimensões identificadas com base na publicação do 
Commonwealth Ombudsman, “Complaint Handling - Better Practice Guide”. O guia 
postula que a observação dos princípios de Justiça, Acessibilidade, Capacidade de 
Resposta, Eficiência e Integração Interna, são fundamentais aquando do desenho do 
modelo de gestão e tratamento das reclamações, demonstrando quais os conceitos que 
estão subjacentes a cada uma das delas e de que forma poderão ser operacionalizados. A 
adoção destes princípios neste estudo surge, assim, da conjugação entre a vertente 
normativa demonstrada no guia e os resultados revelados nas investigações levadas a 
cabo nesta temática, evidenciando os conceitos em comum. 
Portanto, ao contrário da maioria dos estudos referidos durante a revisão da 
literatura não se pretende estudar de que forma é percepcionado o processo de 
tratamento das reclamações após ser feita uma reclamação, mas sim verificar até que 
ponto as empresas são capazes de criar nos clientes, através das dimensões 
mencionadas, a perceção de que devem reclamar quando ocorre a falha no serviço. Isto 
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é, a organização consegue criar nos clientes percepções para este decidir à priori 
reclamar ou não?  
Para responder a esta questão procura-se verificar de que forma a presença de cada 
uma das dimensões identificadas contribui, ou não, para a perceção de probabilidade de 
sucesso do ato de reclamar, isto é, se é criada no consumidor a sensação de que valerá a 
pena reclamar e se foi isso que efetivamente fez. De seguida, segue a explicação de 
como cada uma das dimensões contribui para a formação dessa opinião nos clientes 
levando-os a decidir reclamar. 
 
Justiça 
É importante que o cliente sinta que a sua reclamação será tratada de uma forma 
justa, o que pressupõe a existência de imparcialidade, confidencialidade e transparência 
durante todo o processo. A perceção de justiça assume um peso significativo aquando 
da análise custo-benefício da sua reclamação (Gursoy et al, 2007), um vez que quanto 
mais o cliente acredita que os procedimentos são justos, mais satisfeito ficará com a 
solução (Davidow, 2003; Karatepe, 2006). 
 
H1a: A identificação do princípio de Justiça por parte do cliente, leva-o a 
percecionar uma maior probabilidade de sucesso na sua reclamação. 




O ato de reclamar deve ser de fácil acesso a quem o pretenda fazer. Por outras 
palavras, deve estar claramente exposto aos clientes como proceder quando querem 
reclamar, bem como toda a informação relevante que necessitam para o fazer (Ang e 
Buttle, 2012; Johnston e Mehra, 2002). Por outro lado, é também imprescindível que 
sejam criados pontos de acesso que permitam que os clientes facilmente façam chegar 
as suas reclamações à empresa sem custos significativos e de uma forma eficaz. Quanto 
mais fácil for para o cliente demonstrar o seu descontentamento com o serviço prestado, 
menores as barreiras que este tem para reclamar (Tax e Brown, 1998).   
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H2a: A identificação do princípio de Acessibilidade por parte do cliente, leva-o a 
percecionar uma maior probabilidade de sucesso na sua reclamação. 
H2b: A identificação do princípio de Acessibilidade por parte do cliente, leva-o a 
decidir-se pela reclamação. 
 
Capacidade de Resposta 
A empresa deve estar preparada para receber as reclamações dos clientes, 
estabelecendo práticas e procedimentos internos que permitam dar uma rápida resposta 
mediante o carácter de urgência que estas assumem (Ang e Buttle, 2012). A interação 
entre os funcionários e o cliente é crucial para que este se sinta bem (Davidow, 2003) e, 
para isso, é imprescindível que se aposte na formação e empowerment dos 
colaboradores para que estes estejam preparados para lidar com diversas situações e 
necessidades distintas (Tax e Brown, 1998; Harari, 1997). É igualmente importante que 
a empresa mantenha o cliente informado sobre o progresso da sua reclamação (Ang e 
Buttle, 2012). 
 
H3a: A identificação do princípio de Capacidade de Resposta por parte do cliente, 
leva-o a percecionar uma maior probabilidade de sucesso na sua reclamação. 
H3b: A identificação do princípio de Capacidade de Resposta por parte do cliente, 
leva-o a decidir-se pela reclamação. 
 
Eficiência 
O processo de reclamação deve ser eficiente no sentido de minimizar tempo e 
esforço necessários de acordo com a gravidade que esta assume, pois é desejável que a 
reclamação seja resolvida o mais rapidamente possível (Johnston e Mehra, 2002) e com 
o menor número de intervenientes (Tax e Brown, 1998). Assim, a eficiência traduz-se 
numa maior rapidez de resolução (e menor tempo de resposta), que pressupõe mais e 
melhor controlo das falhas pela empresa evitando a recorrência das mesmas no futuro 
(Wirtz e Mattila, 2004). 
 
H4a: A identificação do princípio de Eficiência por parte do cliente, leva-o a 
percecionar uma maior probabilidade de sucesso na sua reclamação. 
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H4b: A identificação do princípio de Eficiência por parte do cliente, leva-o a 
decidir-se pela reclamação. 
 
Integração Interna 
As reclamações e toda a sua gestão e tratamento devem ser vistas no seio da 
organização como parte integrante do seu core business, sendo encaradas com a mesma 
seriedade e com o mesmo valor como se de uma transação se tratasse. A promoção de 
uma cultura empresarial baseada numa escuta atenta e preocupada das reclamações dos 
clientes, leva a que estes sintam que a sua opinião é realmente importante e que a 
empresa procura resolver os seus problemas de uma forma sistemática e empenhada 
(Johnston e Mehra, 2002). 
 
H5a: A identificação do princípio de Integração Interna por parte do cliente leva-o a 
percecionar uma maior probabilidade de sucesso na sua reclamação. 
H5b: A identificação do princípio de Integração Interna por parte do cliente leva-o 
a decidir-se pela reclamação. 
 
Partindo de uma situação de insatisfação com o serviço prestado, este estudo 
pretende verificar de que forma a observação e identificação pelo cliente dos cinco 
princípios mencionados (Justiça, Acessibilidade, Capacidade de Resposta, Eficiência, 
Integração Interna) influenciam a perceção de probabilidade de sucesso ao fazer uma 
reclamação e de que forma essa perceção determina a decisão de reclamar. Dito de outra 
forma, procura-se perceber se quanto maior for a perceção que o cliente tem da presença 
destes princípios, maior será a sua propensão para acreditar que a sua reclamação terá 
êxito, decidindo-se pela sua execução.  
 
H6: A Perceção da Probabilidade de Sucesso conduz à Decisão pela Reclamação. 
 
Além das dimensões acima mencionadas, será igualmente considerado e testado o 
efeito que as caraterísticas sociodemográficas – sexo, idade, nível de instrução, 
ocupação e rendimento médio mensal – produzem quer sobre a perceção de 
probabilidade sucesso quer na decisão de reclamar. 
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H7: As características sociodemográficas têm um efeito moderador na Perceção de 
Probabilidade de Sucesso e/ou na Decisão de Reclamar. 
 
H7a: O sexo do individuo tem influência na Perceção de Probabilidade de Sucesso 
e/ou na Decisão de Reclamar. [H0: A percepção de sucesso e/ou decisão de reclamar é 
idêntica nos indivíduos independentemente do seu género.]  
 
H7b: A idade do indivíduo tem influência na Perceção de Probabilidade de Sucesso 
e/ou na Decisão de Reclamar. [H0: A percepção de sucesso e/ou decisão de reclamar é 
idêntica nos indivíduos independentemente da sua idade.] 
 
H7c: O nível de instrução do indivíduo tem influência na Perceção de Probabilidade 
de Sucesso e/ou na Decisão de Reclamar. [H0: A percepção de sucesso e/ou decisão de 
reclamar é idêntica nos indivíduos independentemente do seu grau de intrução.] 
 
H7d: A ocupação do indivíduo tem influência na Perceção de Probabilidade de 
Sucesso e/ou na Decisão de Reclamar. [H0: A percepção de sucesso e/ou decisão de 
reclamar é idêntica nos indivíduos independentemente da sua ocupação] 
 
H7e: O rendimento médio mensal auferido pelo indivíduo tem influência na 
Perceção de Probabilidade de Sucesso e/ou na Decisão de Reclamar. [H0: A percepção 
de sucesso e/ou decisão de reclamar é idêntica nos indivíduos independentemente do 
seu nível de rendimento.] 
 
Por último, serão também tidas em conta para o nosso estudo caraterísticas 
psicológicas dos indivíduos face à atitude destes relativamente ao comportamento 
reclamante, uma vez que os resultados obtidos pelas empresas poderão variar bastante 
em função da psicologia dos seus clientes (Homburg et al.,2009). Assim, pretende-se 
avaliar de que forma a atitude do consumidor perante a reclamação tem influência sobre 
a perceção de probabilidade de sucesso e a decisão de reclamar após uma falha do 
serviço.  
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H8: O perfil psicológico dos indivíduos tem um efeito moderador na Perceção 
de Probabilidade de Sucesso e/ou na Decisão de Reclamar. 
  A Figura 2 esquematiza o framework resultante da combinação das relações 
estabelecidas entre as variáveis que compõem o modelo em análise. 
 
Figura 2. Framework de Análise 
 
Fonte: Elaboração própria 
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3 Metodologia 
A metodologia escolhida reflete a forma como vai ser dada a resposta à questão de 
investigação (Saunders et al, 2009). Assim, neste capítulo pretende-se mostrar de que 
forma vai ser operacionalizada a resposta à questão: As Perceções acerca do Sistema de 
Gestão de Reclamações em Serviços influencia a decisão de reclamar? 
O estudo será de natureza quantitativa e visa testar as hipóteses de investigação 
definidas na secção anterior através de um modelo de análise de equações estruturais. 
 
3.1 Análise Quantitativa 
Tratando-se de um estudo empírico no qual se procura validar as hipóteses em 
estudo e subsequentes relações entre as variáveis observadas, recorreu-se à recolha de 
dados através de questionário. Este método permite, simultaneamente, obter um vasto 
conjunto de respostas de uma forma simples e rápida. Isto porque a sua construção, 
submissão e preenchimento são, geralmente, processos acessíveis e de fácil 
compreensão chegando facilmente a populações com caraterísticas diversificadas. Por 
outro lado, têm ainda a vantagem de obter dados estandardizados quantificáveis o que 
simplifica quer o seu tratamento, quer a sua comparabilidade e inferência estatística 
(Saunders et al, 2009).  
O questionário utilizado (ver Anexo A) é constituído por perguntas de resposta 
fechada, maioritariamente, retiradas e adaptadas de estudos já existentes analisados na 
revisão bibliográfica (ver Tabela 1). Pretende-se que as questões, posteriormente 
agrupadas, retratem as variáveis do modelo que estarão na base da construção das 
relações e ilações que se pretendem deduzir neste estudo. É composto por 47 questões 
distribuídas por três blocos distintos, onde se incluem questões de escolha múltipla e de 
escala. 
No primeiro bloco do questionário procura-se avaliar que perceções dos clientes 
contribuem para a reação que têm após a falha do serviço e se esta passa pelo ato de 
reclamar, enquanto no segundo bloco se pretende traçar o perfil psicológico do 
consumidor face à reclamação. Em ambos os blocos recorre-se ao uso de uma escala de 
Likert de 7 pontos - em que 1 corresponde a Discordo Totalmente e 7 a Concordo 
Totalmente - para avaliar de que forma os inquiridos concordam e/ou se identificam 
com as situações descritas. 
A Perceção do Sistema de Gestão de Reclamações e a Decisão de Reclamar em Serviços  16 
 
O último bloco de questões corresponde à recolha de dados demográficos de forma 
a caracterizar a população em estudo. 
 
 
Tabela 1. Itens de Escala 
Variáveis Pergunta Fonte 
  2. Após a falha do serviço, senti que…   
Justiça 
2.1 a resposta da empresa à minha reclamação deixar-me-ia 
numa posição semelhante ou melhor face à que estaria se o 
serviço tivesse ocorrido da forma esperada. Adaptado de Davidow (2000) 
2.2 seria difícil acreditar em qualquer explicação para a 
ocorrência da falha.  [R] 
2.3 mesmo que reclamasse, não receberia o que merecia 
após a falha. [R] Adaptado de Smith et al. (1999) 
[adaptado de Oliver e Swan, 
1998a,b; Tax, 1993] 2.4 caso reclamasse, durante a resolução do problema, a 
empresa dar-me-ia o que eu precisava. 
Acessibilidade 
2.5    seria fácil saber onde apresentar a minha reclamação. 
Adaptado de Davidow (2000) 
2.6    as políticas da empresa eram claras quanto à forma de 
reclamar. 
2.7    era difícil saber onde reclamar naquela empresa. [R] 
Capacidade 
de Resposta 
2.8    caso reclamasse, qualquer funcionário estaria apto 
para me resolver o problema. 
Adapatado de Karatepe (2006) 
[adaptado de Blodgett et al.,1997] 
2.9    caso reclamasse, os funcionários seriam prestáveis. 
Adaptado de Karatepe (2006) 
[adaptado de Severt, 2002] 
2.10    caso reclamasse, os funcionários mostrariam 
preocupação com o meu problema. 
Adaptado de Davidow (2000) 
2.11    caso reclamasse, os funcionários seriam bastante 
perspicazes a resolver o meu problema. 
Adaptado de Homburg et al., (2009) 
[adaptado de McCollough et 
al.,2000; Smith et al.,1999] 
Eficiência 
2.12    caso reclamasse, teria de voltar muitas vezes à 
empresa até ver resolvida a situação. [R] 
Adaptado de Blodgett et al., (1997) 
[adaptado de Blodgett et 
al.,1993;Singh, 1988; Day et 
al.,1981] 
2.13    caso reclamasse, o processo ia ser demasiado 
burocrático. [R] 
Adaptado de Richins (1982) 
2.14    caso reclamasse, iriam demorar mais tempo que o 
necessário a reagir/responder à minha reclamação. [R] 
Adaptado de Davidow (2000) 
Integração 
2.15    caso reclamasse, a empresa estaria disposta a receber 
e retificar as queixas.  
Adaptado de Richins (1982) 
2.16    caso reclamasse, os funcionários demonstrariam um 
interesse genuíno em serem justos. 
Adaptado de Karatepe (2006) 
[adaptado de Severt, 2002] 
2.17    caso reclamasse, os funcionários dedicar-se-iam a 
resolver a minha reclamação. 
Adaptado de Karatepe (2006) 
[adaptado de Brown e Leigh, 1996] 
2.18    a gestão das reclamações era percebida enquanto 
ferramenta estratégica. 
Adaptado de Hansen et al., (2010) 
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Tabela 1. (Continuação) 
Perfil 
Psicológico 
6.1.    No passado, quando tive um problema, 
frequentemente reclamei à empresa em questão. 
Adaptado de Homburg et al., (2009) 
6.2    No futuro, quando tiver um problema, estarei 
disposto/a a reclamar à empresa em questão. 
6.3    Não reclamar perante serviços insatisfatórios deixa-me 
inquieto/a. 
Adaptado de Kim et al., (2003) 
[adaptado de Blodgett, 1994; 
Richins, 1982, 1983b, 1987; Singh, 
1989, 1990b] 
6.4    É meu dever reclamar sobre serviços insatisfatórios. 
6.5    As pessoas não devem reclamar pelo facto de as 
empresas, às vezes, prestarem serviços insatisfatórios. [R] 
6.6    Raramente reclamo quando os serviços são 
insatisfatórios. [R] 
6.7    Em vez de trocar ou pedir reembolso, se não for 
dispendioso, normalmente usufruo do serviço mesmo sendo 
insatisfatório. [R] 
6.8    Reclamar de alguma coisa a alguém é desagradável 
para mim. [R] 
Adaptado de Day (1984) 
6.9    Reclamar é algo normalmente feito por pessoas com 
pouca coisa para fazer. [R] 
6.10    Tenho vergonha de reclamar, independentemente de 
quão mau o serviço é. [R] 
6.11    Reclamar é um direito do consumidor, não uma 
obrigação. [R] 
6.12    Eu reclamo sempre que estou insatisfeito porque 
sinto que é essa a minha obrigação. 
6.13    Reclamar não é muito agradável mas tem de ser feito 
pois ajuda o serviço a melhorar. 
6.14    Ao reclamar sinto-me bem, pois liberto a minha 
insatisfação e frustração. 
6.15    Reclamar só me deixa mais frustrado/a. [R] 
6.16    A maioria das empresas vai enganar-nos se não 
lutarmos pelos nossos direitos. 
6.17    As pessoas que conheço que reclamam das coisas que 
compram são neuróticas. [R] 
6.18    Sou menos propenso/a a devolver um produto 
insatisfatório do que a maioria das pessoas que conheço. [R] 
Adapatado de Blodgett et al., (1997) 
[adaptado de Blodgett et al.,1993; 
Singh, 1988; Day et al., 1981] 
[R]: Indica que as perguntas foram utilizadas na forma revertida. 
Fonte: Elaboração Própria 
O questionário foi distribuído recorrendo à plataforma disponibilizada pela Google 
para a elaboração de formulários online por se tratar de um software gratuito, intuitivo e 
que permite acompanhar o número de respostas recebidas, bem como a sua posterior 
recolha de uma forma eficaz. 
A sua divulgação foi feita através de email e recorrendo à sua publicação na rede 
social Facebook. A amostra é, pois, uma amostra por conveniência.  
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3.2 Modelo de Estimação 
Após a recolha dos dados, importa definir qual o modelo de estimação a aplicar que 
nos permite o tratamento dos mesmos com vista a depreender as conclusões alcançadas 
no nosso estudo. Assim, é importante que o modelo escolhido vá de encontro às 
características inerentes à investigação levada a cabo e que conduza à obtenção de 
resultados válidos e coerentes. 
 
3.2.1 Modelos de Equações Estruturais 
De acordo com Marôco (2010), a Análise de Modelos de Equações Estruturais 
(MEE) começou por ser desenvolvida na primeira metade do século XX, despoletada 
pelos trabalhos sobre a Path Analysis e Análise Factorial de Sewal Wright e Charles 
Spearman, respectivamente. Na segunda metade do século, com as contribuições de 
Jöreskog, Keesling e Wiley o seu uso alargou-se às ciências sociais e humanas (Marôco, 
2010). Cada vez mais utilizados neste contexto, os modelos de equações estruturais 
caraterizam-se por apresentarem diversas vantagens relativamente às técnicas utilizadas 
na estatística clássica de Análise Fatorial e Regressão Linear, o que lhes confere, desde 
logo, maior aplicabilidade e aderência à realidade. 
Em primeiro lugar, e contrariamente ao que acontece na Estatística Clássica, na 
análise de equações estruturais, parte-se de um quadro teórico formulado a priori que 
vai ser confirmado ou não pelos dados recolhidos (Marôco, 2010). No entanto, mais do 
que um mero teste confirmatório, esta técnica de modelagem permite analisar e testar, 
simultaneamente, relações explicativas entre múltiplas variáveis que podem ser 
observáveis ou latentes (Pilati e Laros, 2007), ao mesmo tempo que considera a 
existência de erros de medida nas variáveis em estudo.  
Tal como o próprio nome indica, as variáveis observáveis são variáveis diretamente 
medidas, manipuladas ou observadas, sendo também denominadas de variáveis ou 
acontecimentos manifestos (Marôco, 2010). Por outro lado, as variáveis latentes, 
também designadas por factores ou constructos, dizem respeito a fenómenos que não 
podem ser medidos através de observação direta, mas sim por intermédio de indicadores 
observados (Pilati e Laros, 2007).  
Outra classificação relevante na análise de equações estruturais prende-se com a 
função que as variáveis assumem no modelo, podendo ser variáveis independentes 
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(exógenas), se as causas residem fora do modelo, ou dependentes (endógenas) caso se 
verifique o contrário, isto é, quando a sua variação é explicada por outras variáveis 
existentes no modelo (Marôco, 2010). Esquematicamente, esta distinção é feita pelo 
sentido das setas: as variáveis exógenas geram setas unidireccionais, enquanto as 
variáveis endógenas recebem setas unidireccionais (Pilati e Laros, 2007). Importa 
salientar que uma variável pode, ao mesmo tempo, ser causa e efeito de outras variáveis, 
originando e recebendo setas, resultado daquilo que é designado em ciências sociais e 
humanas por efeito de contexto (Marôco, 2010). 
Com base na relação que é estabelecida entre as variáveis, podemos decompor os 
modelos de equações estruturais em dois submodelos: o modelo de medida e o modelo 
estrutural. O modelo de medida dá conta das relações entre as variáveis observáveis e as 
variáveis latentes, definindo a forma como estas últimas são mensuradas pelas 
primeiras. O modelo estrutural especifica as relações entre as variáveis latentes 











Fonte: Elaboração Própria 
Em termos concetuais, os modelos de equações estruturais podem ser agrupados 
pelo método usado para a estimação dos parâmetros em duas categorias principais: 
Modelos de Análise de Covariância, CSM (Covariance Structure Model) e Modelos de 
Legenda: 
: erros ou resíduos 
:variáveis manifestas 
: variáveis latentes exógenas 
: variável latente endógena 
Figura 3. Representação Gráfica dos MEE 
A Perceção do Sistema de Gestão de Reclamações e a Decisão de Reclamar em Serviços  20 
 
Mínimos Quadrados Parciais, PLS (Partial Least Square). Os modelos CSM descrevem 
as variâncias e as covariâncias das variáveis observadas, assumindo assim um carácter 
mais confirmatório, enquanto os modelos PLS procuram maximizar o poder preditivo 
das variáveis latentes. Em termos de software utilizado para estimar os parâmetros, nos 
modelos de covariância destacam-se o LISREL, AMOS, LISCOMP e SEPATH, sendo 
o método de estimação da máxima verosimilhança, ou abreviadamente ML (Maximum 
Likelihood), o mais usado. Já nos modelos de mínimos quadrados parciais, os principais 
softwares empregues são LVPLS, VisualPLS, SMART-PLS e PLS-Graph. 
 Os modelos de equações estruturais podem ainda ser recursivos, quando existem 
apenas relações unidirecionais entre as variáveis, ou não-recursivos, quando se 
verificam relações de causa-efeito, ou seja, quando as setas são bidireccionais (Pilati e 
Laros, 2007). A Figura 4 ilustra, graficamente, os dois tipos de modelo: 
 








Fonte: Elaboração Própria 
 
De acordo com o tipo de relação entre as variáveis latentes e manifestas, os 
modelos de equações estruturais podem ser reflexivos ou formativos: verificam-se 
relações reflexivas quando as variáveis observadas reflectem a variável latente dando 
lugar a uma correlação elevada entre as variáveis manifestas e, por outro lado, estamos 
perante uma relação formativa quando a variável latente é representada pela soma das 
variáveis observadas (Marôco, 2010). Em termos gráficos, significa isto que os modelos 
são reflexivos quando as setas partem da variável latente para as manifestas e 
Legenda: 
: erros ou resíduos 
:variáveis manifestas 
: variáveis latentes exógenas 
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formativos quando se verifica a relação inversa (Figura 5). Os modelos CSM só podem 
ser constituídos por indicadores e relações reflexivas, enquanto os modelos PLS 
acomodam ambas. 
 




Fonte: Elaboração Própria 
Os modelos CSM permitem testar o ajustamento global do modelo, enquanto que a 
estimação via PLS resulta de um conjunto sequencial de iterações que minimizam a 
variância residual associada às variáveis endógenas. 
 
3.2.2 O Modelo de Estimação Escolhido 
O modelo em estudo é composto apenas por variáveis refletivas e apresenta 
relações só do tipo recursivo, pelo que qualquer um dos métodos poderia ser aplicado. 
Contudo, o reduzido tamanho da amostra recolhida limita a escolha, uma vez que 
os modelos CSM exigem que os dados sejam normalizados e que as observações sejam 
independentes. Não sendo possível assegurar o cumprimento desses pressupostos, a 
alternativa é usar o método PLS que, sendo mais flexível, admite a estimação com 
amostras mais pequenas e não faz qualquer exigência relativamente à distribuição dos 
dados ou à independência das observações.  
 
Legenda: 
: erros ou resíduos 
:variáveis manifestas 
: variáveis latentes exógenas 
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4 Apresentação dos Resultados 
A aplicação da metodologia aos dados obtidos através do questionário permitiu 
identificar quais as hipóteses validadas neste estudo e assim verificar quais as variáveis 
que mais contribuem para a perceção de probabilidade de sucesso da reclamação e da 
decisão de reclamar, assim como avaliar a existência de efeitos moderadores com a 
introdução de fatores sociodemográficos e psicológicos.  
 
4.1 Análise Descritiva dos Dados 
A amostra foi construída com base no número de respostas válidas obtidas através 
do questionário distribuído online, no período de 17 de maio a 31 de agosto de 2013, 
perfazendo um total de 134 observações que sustentarão o modelo em análise. A Figura 
6 expõe a evolução do número de respostas obtidas ao longo desse horizonte temporal: 
 
Figura 6. Nº de Respostas Acumuladas 
 
Fonte: Elaboração Própria 
O perfil sociodemográfico dos respondentes é caracterizado pelos dados recolhidos 
quanto ao sexo, estado civil, grau de instrução, ocupação e rendimento médio mensal, 
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Fonte: Elaboração Própria 
De uma forma sucinta, podemos afirmar que a amostra é constituída na sua maioria por 
mulheres (70% das observações) e que a maior parte dos inquiridos é solteiro/a (64%) ou 
casado/a (31%). O grau de instrução é bastante elevado, uma vez que 83% das pessoas que 
responderam ao inquérito têm formação ao nível superior, restando somente 17% com o 
ensino básico ou secundário. Quanto à ocupação, 93 inquiridos estão atualmente 
empregados correspondendo a 69% da amostra, 27 são estudantes, sendo o valor residual 
Figura 7. Indicadores Sociodemográficos – Sexo, Estado Civil, Nível de Instrução, Ocupação e Rendimento 
Médio Mensal 
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(10%) constituído por 13 desempregados e 1 reformado. No que respeita ao nível de 
rendimento médio mensal, a maioria (90%) distribui-se pelas três primeiras categorias, isto 
é, cerca de 27% tem um rendimento médio mensal inferior ou igual a 500€, 34% está entre 
esse valor e 1000€ e 29% aufere até 2000€. 
Analisando também a faixa etária dos respondentes, verificamos que a idade varia 
entre os 17 e os 69 anos, situando-se a média de idades nos 30 anos. Importa ainda dizer 
que existe uma concentração mais acentuada de respostas no intervalo dos 24 aos 30 
anos, representando 44% do total da amostra. 
No que respeita ao tipo de falha recordada e retratada pela população inquirida, a 
resposta à questão “A falha da qual se recorda, é uma falha…” demonstra uma 
percentagem semelhante para ambas as opções (51% no atendimento e 49% no serviço), 
conforme mostra a Figura 8. Assim, de uma forma genérica, podemos dizer que metade 
da amostra respondeu ao inquérito com base numa falha experienciada no serviço 
propriamente dito, enquanto a outra metade tomou como exemplo uma falha vivenciada 
ao nível do atendimento.  
 
Figura 8. Tipo de Falha Recordada 
 
Fonte: Elaboração Própria 
Quanto à caraterização da amostra inquirida em termos dos comportamentos e 
atitudes adotados, verificou-se que reação tiveram perante a situação da qual se 
recordaram para responder ao inquérito. Através da questão “Como reagiu perante a 
falha?”, em que era possível assinalar mais do que uma opção de resposta, obtiveram-se 








Tipo de Falha 
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Figura 9. Reação perante a falha recordada 
 
Fonte: Elaboração Própria 
A distribuição das respostas permite concluir que a maioria das pessoas reclamou, 
sendo a reclamação feita diretamente ao funcionário aquela que mais se verificou, logo 
seguida pela reclamação feita posteriormente à empresa através dos canais de contacto 
disponíveis para o efeito. É também interessante verificar que apenas 5% das pessoas 
inquiridas não tomou qualquer tipo de ação e que somente 4% recorreram a entidades 
legais perante a situação de insatisfação. 
Por outro lado, pretendendo também averiguar se a população em estudo fez chegar 
a sua experiência a outras pessoas, perguntou-se “Partilhou a sua experiência com 
outras pessoas?”, à qual 126 inquiridos responderam afirmativamente e apenas 8 
pessoas negaram terem-no feito (Figura 10). 
 













0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
Reclamei diretamente ao funcionário
Reclamei posteriormente à empresa
Comentei posteriormente com terceiros
Outro
Não fiz nada
Reclamei posteriormente a uma entidade legal…
Como reagiu perante a falha 







Partilhou a experiência 
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É notório que a esmagadora maioria (94%), não silenciou a sua insatisfação tendo 
partilhado a sua experiência com outras pessoas, dando origem, muito possivelmente, 
ao fenómeno do passa palavra. 
Por último, importa perceber se a falha vivenciada conduziu ao abandono do 
serviço, sendo esse efeito medido pela resposta à questão “Permaneceu Cliente?” 
(Figura 11). 
Figura 11. Permanência no Serviço após a Falha 
 
Fonte: Elaboração Própria 
As opiniões dos respondentes dividem-se, uma vez que cerca de metade manteve-se 
cliente mesmo após a falha, enquanto os restantes deixaram de ser clientes. 
4.2 Análise do Modelo de Medida 
Em primeiro lugar é necessário garantir a fiabilidade dos dados usados na 
construção do modelo, por forma a poder-se retirar conclusões estatisticamente válidas 
aquando da análise da sua estimação. Posto isto, começamos por verificar se os 
constructos estão corretamente medidos em termos de confiabilidade e validade. 
Para verificar a confiabilidade do modelo recorremos ao alfa de Cronbach e ao 
compósito de confiança de Fornell. Os valores do alfa de Cronbach são superiores a 
0,60 para todas as variáveis, um valor tido como aceitável em termos de ciências sociais 
(Maroco e Garcia Marques, 2006), sendo as variáveis Justiça e Acessibilidade as que 
apresentam valores mais baixos, 0,62 e 0,67 respetivamente. Já o valor mínimo de 
referência para o compósito de confiança de Fornell é 0,70, estando todas as variáveis a 
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e 0,77 as que têm os valores mais baixos (ver Tabela 2). Desta forma, podemos concluir 
que o modelo é válido do ponto de vista da confiabilidade. 
A validade convergente e discriminante foi avaliada por um conjunto de 
indicadores sugeridos por vários autores conforme descrito de seguida. 
Em primeiro lugar, para avaliar a validade convergente, foi utilizado o AVE 
(Average Variance Extracted) que, de acordo com Fornell e Larcker (1981), deve 
assumir um valor mínimo de 0,5, o que acontece para todas as variáveis do modelo (ver 
Tabela 2). As variáveis Acessibilidade e Justiça são as que apresentam os valores mais 
baixos, situando-se esses valores em 0,55 e 0,57 respetivamente. 
 





Alfa de Cronbach 
Acessibilidade 0,5544 0,7718 0,6745 
Capacidade de Resposta 0,7449 0,9208 0,8855 
Eficiência 0,7224 0,885 0,8233 
Integração 0,7729 0,9105 0,8525 
Justiça 0,5724 0,7986 0,6236 
Fonte: Elaboração Própria 
Para atestar a validade discriminante, começámos por confirmar que o valor das 
correlações entre as variáveis era inferior a 0,9 (sendo a correlação entre as variáveis 
Integração e Perceção de Sucesso aquela que assume um valor mais elevado, situando-
se em 0,7). Assegurada esta condição, foi confirmado que o valor da raiz quadrada das 
AVEs de cada variável é superior ao valor das correlações dessa variável com as 
restantes, tal como é indicado pelo critério de Fornell e Larcker (1981). Por fim, através 
de uma análise de fatores, confirmou-se que os loadings associados a cada item são 
superiores aos seus cross-loadings (ver Anexo B).  
Importa ainda referir que, aquando da validação do modelo medida, foram retirados 
os itens correspondentes às questões 2.2 e 2.18, por se concluir que estes prejudicavam 
a consistência interna dos respetivos construtos. 
Reunidas estas condições é legítimo afirmar que o modelo cumpre os critérios de 
validade convergente e discriminante, o que garante a consistência da sua construção e 
consequente inferência estatística. 
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4.3 Estimação e Validação do Modelo Estrutural 
Feita a validação do modelo de medida, importa estimar e calcular os parâmetros do 
modelo estrutural. Assim, com vista a verificar quais as hipóteses estatisticamente 
significativas procedeu-se à execução dos testes de significância no software SMART-
PLS. Os resultados obtidos via bootstrapping são apresentados na Tabela 3: 
 
Tabela 3 . Resultados da Estimação dos via Bootstrapping 















H1a           Justiça -> Perceção Sucesso 0,0746 0,0906 0,06 0,06 1,2422 
H1b           Justiça -> Decisão Reclamar -0,0096 -0,0602 0,0506 0,0506 0,1889 
H2a    Acessibilidade -> Perceção Sucesso 0,1915 0,1938 0,0562 0,0562 3,4076 
H2b    Acessibilidade -> Decisão Reclamar -0,0168 -0,0709 0,0478 0,0478 0,3511 
H3a Capacidade Resposta -> Perceção Sucesso 0,143 0,1465 0,101 0,101 1,4151 
H3b Capacidade Resposta -> Decisão Reclamar -0,0739 -0,1404 0,0984 0,0984 0,7518 
H4a        Eficiência -> Perceção Sucesso -0,0606 -0,0709 0,0463 0,0463 1,3108 
H4b        Eficiência -> Decisão Reclamar 0,079 0,1233 0,0933 0,0933 0,8464 
H5a        Integração -> Perceção Sucesso 0,54 0,5408 0,1151 0,1151 4,6927 
H5b        Integração -> Decisão Reclamar 0,0202 0,1275 0,0964 0,0964 0,209 
H6  Perceção Sucesso -> Decisão Reclamar -0,0034 -0,0758 0,0553 0,0553 0,0621 
Fonte: Elaboração Própria 
 O valor da T-Statistic indica-nos qual a decisão que se deve tomar (aceitar ou 
rejeitar a hipótese nula) sendo 1,96 o valor a considerar como valor de referência para 
um nível de significância de 5%. A última coluna da Tabela 3 mostra-nos quais os 
valores obtidos da T-Statistic para cada uma das hipóteses, levando-nos assim a rejeitar 
todas as hipóteses do modelo com exceção das hipóteses H2a e H5a.  
Através da execução do PLS-Algorithm obtiveram-se, para cada uma das relações 
estabelecidas, os resultados dos coeficientes associados a cada uma das relações (Figura 
12) o que nos permite completar a análise das hipóteses estatisticamente significativas. 
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Figura 12. Resultados da Estimação do Modelo Estrutural Standardizado 
 
Fonte: Elaboração Própria 
 Ao validarmos a hipótese H2a, (Acessibilidade  Perceção de Probabilidade de 
Sucesso), confirma-se que para a amostra inquirida, a perceção de que é fácil apresentar 
uma reclamação leva as pessoas a acreditar que serão bem sucedidas ao reclamarem, 
pois a relação é positva. Da mesma forma, podemos também afirmar que a perceção de 
que existe uma cultura de recetividade às reclamações no seio da empresa, faz com que 
as pessoas sintam que terão mais sucesso ao reclamar, uma vez que se comprova a 
existência de significado estatístico da hipótese H5a (Integração  Perceção de 
Probabilidade de Sucesso). 
 No entanto, uma vez que, por um lado o modelo é validado parcialmente e, por 
outro ainda se pretendem inserir e verificar no modelo de investigação o (possível) 
efeito moderador das variáveis sociodemográficas e psicológicas, vamos manter o seu 
desenho original ao longo da restante análise. 
 
4.4 Introdução de Fatores Moderadores e Análise Multi-grupo 
Concluída a validação e estimação do modelo geral, sem qualquer diferenciação de 
indivíduo para individuo, e dada a sua fraca expressividade em termos de resultados, 
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torna-se ainda mais aliciante verificar qual o seu comportamento ao serem adicionados 
fatores moderadores. Dito de outra forma, pretende-se apurar se serão alcançados 
resultados diferentes com a introdução de fatores, nomeadamente sociodemográficos e 
psicológicos, que de alguma forma distinguem os inquiridos e se isso se revela numa 
diferenciação dos seus comportamentos. 
Para tal, serão criadas “sub-amostras” extraídas diretamente dos dados através da 
seleção de um determinado critério (respondentes do sexo feminino por exemplo) ou 
geradas através de análise exploratória de fatores e/ou análise de clusters recorrendo, 
para isso, ao software SPSS.  
 
4.4.1 Fatores Sociodemográficos enquanto Fatores Moderadores 
A inclusão dos fatores sociodemográficos enquanto moderadores fez-se 
selecionando dentro de cada categoria os casos que correspondessem a determinado 
critério conforme ilustra a Tabela 4: 
 










Nível de Instrução 
S/ensino superior 22 
C/ensino superior 112 
Ocupação 
Desempregado 13 
Não Desempregado 121 
Rendimento 
Médio Mensal 
Abaixo de 500€ 36 
Acima de 500€ 98 
Fonte: Elaboração Própria 
Começando pela variável “Sexo”, a divisão em dois grupos foi lógica e natural, 
tendo-se dividido a amostra total em homens e mulheres. Para variável denominada 
“Nível de Instrução”, a amostra foi repartida com base no grau de escolaridade 
obrigatório. Nas categorias do fator “Ocupação”, o critério usado para dividr a amostra 
foi estar desempregado, o que significa que nos não desempregados incluem-se os 
empregados, estudantes e reformados. Por fim para a variável “Rendimento”, a amostra 
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foi dividida também em duas categorias – os indivíduos que auferem um rendimento 
médio mensal mais baixo (inferior a 500€) e os indivíduos que dispõem de um 
rendimento médio mensal mais elevado (superior a 500€). 
 A única exceção diz respeito à variável idade, para a qual foi aplicada a análise de 
clusters através do método K-Means (recorrendo ao software SPSS) de forma a dividir a 
população da amostra em dois grupos – mais velhos e mais novos – conforme indicado 
na Tabela 5: 
 












Fonte: Elaboração Própria 
 
4.4.2 Fatores Psicológicos enquanto Fatores Moderadores  
Com o intuito de apurar qual o efeito do perfil psicológico dos inquiridos face à 
reclamação nas hipóteses de investigação em estudo, formaram-se grupos com 
caraterísticas e comportamentos homogéneos dando origem a novos fatores.   
A constituição desses grupos foi feita através da Análise Fatorial e Redução de 
Fatores levada a cabo com o auxílio do software SPSS.  
A adequação da amostra foi assegurada com o cálculo do fator KMO (Kaiser-
Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy) para o qual foi obtido o valor de 0,716 
(superior ao valor mínimo aceitável - 0,5) e foi também realizado o teste de esfericidade 
de Bartlett (para um nível de significância de 1%). Os novos fatores, baseados em 
valores próprios (eigenvalues) superiores a 1, foram extraídos usando o Método de 
Extração em Componentes Principais (Extraction Method of Principal Components), 
considerando, no máximo, 25 iterações para convergência. Foi ainda utilizado o método 
de rotação Varimax. 
Originalmente, os novos fatores obtidos geraram seis novas variáveis no SPSS 
conforme mostra a Tabela 6: 
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Tabela 6 . Resultado da Análise Fatorial Exploratória 
Rotated Component Matrixa 
  
Component 
1 2 3 4 5 6 
@61 ,752 -,190 ,155 -,132   -,137 
@62 ,367 -,103 ,684 -,108 ,132   
@63 ,362 ,183 ,502 ,318 -,167   
@64 ,110   ,772 ,210     
@612 ,390   ,449 ,336 -,321 -,171 
@613 -,146   ,760       
@614     ,149 ,680   ,288 
@616   -,128 ,140 ,743   -,240 
R65 ,112 ,200 ,136   ,822   
R66 ,731 ,296         
R67 ,305 ,522     ,265   
R68 ,609 ,283   ,277   ,286 
R69   ,697 ,117   ,248 -,130 
R610 ,645 ,431 ,191       
R611 -,143 -,231       ,774 
R615 ,202 ,277 ,335 -,273 -,446 ,386 
R617   ,819 ,167 -,185 -,102 -,229 
R618 ,192 ,598 -,184       
Extraction Method: Principal Component Analysis.  
 Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization. 
a. Rotation converged in 9 iterations. 
Fonte: SPSS 
 A fim de garantir a consistência interna de cada um dos fatores, voltou-se a fazer 
a Análise Fatorial, agora Confirmatória desta vez para os fatores psicológicos, obtendo-
se os resultados apresentados na Tabela 7. 
 












Fator 1 0,4586 0,7534 0,7296 
Fator 2 0,4673 0,7606 0,6671 
Fator 3 0,4863 0,7815 0,6791 
Fator 4 0,5883 0,717 0,4391 
Fator 5 1 1 1 
Fator 6 0,4942 0,6586 -0,0239 
Fonte: Elaboração Própria 
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Perante estes indicadores, os componentes 4 e 6 foram excluídos por apresentarem 
valores muito baixos para o alfa de Cronbach (inferiores a 0,6) o que limita o seu grau 
de confiabilidade e o componente 5 por ser composto apenas por uma questão o que lhe 
confere fraca validade estatística. Feita a redução a três fatores e após nova Análise 
Fatorial Confirmatória, os valores obtidos para o AVE ainda não garantiam a validade 
convergente, situando-se abaixo de 0,50. Assim, foram simulados e testados vários 
cenários até encontrar aquele que garantia uma melhor consistência interna, chegando-
se a uma solução ótima (Tabela 8).  
 








Fator 1. Inibição à Reclamação 0,5821 0,7981 0,7309 
6.6 Raramente reclamo quando os serviços são insatisfatórios. [R]       
6.8 Reclamar de alguma coisa a alguém é desagradável para mim. [R]      
6.10 Tenho vergonha de reclamar, independentemente de quão mau 
o serviço é. [R] 
      
Fator 2. Rejeição à Reclamação 0,5351 0,7442 0,651 
6.9 Reclamar é algo normalmente feito por pessoas com pouca coisa 
para fazer. [R] 
      
6.17 As pessoas que conheço que reclamam das coisas que compram 
são neuróticas. [R] 
     
6.18 Sou menos propenso/a a devolver um produto insatisfatório do 
que a maioria das pessoas que conheço. [R] 
      
Fator 3. Incitação à Reclamação 0,5892 0,8094 0,6549 
6.2 No futuro, quando tiver um problema, estarei disposto/a a 
reclamar à empresa em questão. 
      
6.3 Não reclamar perante serviços insatisfatórios deixa-me 
inquieto/a. 
     
6.12 Eu reclamo sempre que estou insatisfeito porque sinto que é 
essa a minha obrigação. 
      
[R]: Indica que as perguntas foram utilizadas na forma revertida. 
Fonte: Elaboração Própria 
 Foi novamente atestada a adequação dos dados e a sua relevância com o teste 
KMO e o teste de esfericidade de Bartlett (ver Anexo B).  
Por fim, utilizando o método de clustering K-Means (considerando um máximo de 
10 iterações), dividiu-se cada um dos fatores em dois clusters que sinalizam 
comportamentos opostos (ver Tabela 9).  
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Tabela 9. Divisão dos Fatores em Clusters 
 
Fator 1. Inibição Fator 2. Rejeição Fator 3. Incitação 
1 2 1 2 1 2 
Nº Casos em cada 
Cluster 




















Fonte: Elaboração Própria 
 Findo este processo de definição dos fatores psicológicos presentes, subdividiu-
se a hipótese H8: 
 
H8a: A Inibição à Reclamação influencia a Perceção de Probabilidade de Sucesso 
e/ou a Decisão de Reclamar dos indivíduos. [H0: A percepção de sucesso e/ou decisão 
de reclamar é idêntica em indivíduos muito e pouco inibidos] 
 
H8b: A Rejeição à Reclamação influencia a Perceção de Probabilidade de Sucesso 
e/ou a Decisão de Reclamar dos indivíduos. [H0: A percepção de sucesso e/ou decisão 
de reclamar é idêntica em indivíduos com maior ou menor tendência a rejeitar a 
reclamação] 
 
H8c: A Incitação à Reclamação influencia a Perceção de Probabilidade de Sucesso 
e/ou a Decisão de Reclamar dos indivíduos. [H0: A percepção de sucesso e/ou decisão 
de reclamar é idêntica em indivíduos com maior ou menor tendência a reclamar] 
 
4.4.3 Análise Multi-grupo  
Com os fatores parcelados em categorias, procedeu-se à análise multi-grupo 
permitindo averiguar se algum dos fatores exerce efeito moderador nas hipóteses de 
investigação. Assim, recorrendo novamente ao software SMART-PLS, estimou-se o 
modelo, via bootstrapping, para cada uma das “sub-amostras” por forma a obter os 
respetivos testes de significância (consultar Anexo C). Conhecidos os resultados, 
verificamos para as hipóteses validadas, se existe diferença estatisticamente significante 
entre os fatores através do cálculo da T-statistic, isto é, rejeitamos a hipótese nula 
A Perceção do Sistema de Gestão de Reclamações e a Decisão de Reclamar em Serviços  35 
 
quando o valor do p-value é inferior a 0,05 para um nível de significância de 5%. Este 
valor não é obtido diretamente, pelo que deve ser calculado com recurso à fórmula da 
estatística t: 
 
   
                          
[√
(   ) 
(     )
             
   
(   ) 
(     )
             







Path sample_x corresponde à Média Amostral da categoria x 
S.E. sample_x corresponde ao Desvio Padrão da categoria x 
m corresponde ao nº de casos da categoria 1 
n corresponde ao nº de casos da categoria 2 
 
 
 A Tabela 10 sintetiza os resultados obtidos após a estimação do modelo para cada 
um dos fatores, bem como se se conclui que existe diferença estatisticamente 
significante, ou seja, se existe ou não efeito moderador.  
As duas primeiras linhas de cada fator dão conta do valor da T-statistic obtido via 
bootsrapping, enquanto a última corresponde ao valor “t” que resultou da aplicação da 
fórmula, ou seja, referente à hipótese de igualdade entre as sub-amostras. Os resultados 
que são estatisticamente relevantes para a análise proposta serão explicados em detalhe 
de seguida, contudo pode desde já ter-se em atenção que os valores que indicam 
diferenças estatisticamente significantes estão sublinhados na tabela. 
 
 
Tabela 10. Resultados dos Testes de Significância e da Análise Multi-grupo 
Fatores Hipóteses H1a H1b H2a H2b H3a H3b H4a H4b H5a H5b H6 
Sexo 
Masculino 0,02 0,89 3,20 0,71 0,92 0,64 0,43 2,23 3,38 0,37 1,25 
Feminino 1,73 0,55 3,26 0,79 1,35 1,23 0,44 1,03 3,05 0,27 0,73 
Efeito 
Moderador 





0,45 0,04 1,27 0,60 0,77 1,09 0,36 0,91 3,34 0,38 1,23 
C/ensino 
superior 
1,59 0,24 5,63 0,25 1,46 0,05 1,47 0,72 4,10 0,49 1,89 
Efeito 
Moderador 
    3,79           0,69     
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Ocupação 
Desempregado 0,53 3,24 0,42 0,69 0,13 0,39 0,84 2,04 2,16 0,31 0,84 
Não 
Desempregado 
1,14 1,21 3,59 0,60 1,31 0,04 0,95 1,29 4,26 0,24 0,55 
Efeito 
Moderador 






0,62 1,21 2,50 0,24 1,59 1,63 0,46 2,30 1,16 0,15 1,17 
Acima de 500€ 1,41 0,99 3,88 1,35 0,62 1,37 1,63 2,11 5,29 1,05 0,85 
Efeito 
Moderador 
    0,84         3,42 1,41     
Idade 
Mais velhos 1,74 0,57 1,60 0,64 0,15 0,58 2,02 2,67 5,25 0,96 0,62 
Mais novos 0,70 0,37 3,63 0,68 2,07 1,29 0,54 0,37 2,17 0,85 0,30 
Efeito 
Moderador 





1,48 1,21 4,95 1,78 0,60 1,25 1,42 0,15 5,15 1,10 1,93 
Mais Inibidos 0,18 1,26 1,00 0,28 2,14 0,16 0,79 1,08 2,24 0,84 0,66 
Efeito 
Moderador 










1,46 0,49 1,19 0,83 1,20 0,52 1,27 0,28 0,11 1,02 0,27 
Efeito 
Moderador 










1,16 1,57 1,85 0,57 3,15 1,08 0,67 1,13 2,38 0,60 1,25 
Efeito 
Moderador 
    0,21   3,42 2,50     2,61     
Fonte: Elaboração Própria 
 
Sexo 
Quanto ao fator Sexo, tal como no modelo geral, tanto para os Homens como para 
as Mulheres validamos as Hipóteses H2a (Acessibilidade  Perceção de Probabilidade 
de Sucesso) e H5a (Integração  Perceção de Probabilidade de Sucesso), não existindo 
diferença estatisticamente significante entre ambos. Quer isto dizer que não podemos 
afirmar que a Acessibilidade e a Integração exercem um efeito sobre a Perceção de 
Probabilidade de Sucesso diferente de acordo com o Sexo dos inquiridos. 
Tabela 10. (Continuação) 
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 Note-se que o efeito da Eficiência na Decisão de Reclamar é estatisticamente 
significante nas pessoas do sexo masculino, sendo contudo esta uma relação negativa, 
isto é, quanto maior a eficiência percecionada menor é a tendência para o indivíduo 
reclamar. Esta relação, aparentemente contraditória, poderá ser explicada pelo facto de 
os indivíduos do sexo masculino relativizarem a falha ocorrida ao ponto de a admitirem 
como “normal”, desvalorizando a sua importância dada a elevada eficiência que 
reconhecem no serviço ou no prestador de serviços. Perante isto:  
 podemos validar parcialmente a Hipótese H7a, uma vez que o sexo exerce um 
efeito moderador em pelo menos uma das relações analisadas.  
 
Idade 
A inclusão do fator idade permite-nos validar a hipótese H5a (Integração  
Perceção de Probabilidade de Sucesso) para ambas as categorias identificadas (mais 
velhos e mais novos), contudo com o valor obtido no cálculo da T-statistic não nos é 
possível concluir que existe uma diferença estatisticamente significante.  
Já as hipóteses H4a (Eficiência  Perceção de Probabilidade de Sucesso) e H4b 
(Eficiência  Decisão de Reclamar) são as únicas que apresentam uma diferença 
estatisticamente significante, sendo tanto para uma como para outra o efeito maior para 
os indivíduos mais velhos da amostra. Resumindo, a perceção de eficiência tem um 
efeito maior, quer na Perceção de Probabilidade de Sucesso, quer na Decisão de 
Reclamar nos indivíduos mais velhos da amostra. Curiosamente ambas as relações são 
negativas, o que significa que a perceção de eficiência não conduz nem a uma maior 
perceção de probabilidade de sucesso da reclamação, nem tão pouco leva os indivíduos 
mais velhos a decidirem reclamar. Estas relações aparentemente contrárias ao que seria 
esperado poderão dever-se à existência de algum tipo de descrença, ou até mesmo a um 
sentimento de desconfiança, da população mais velha associado àquela que acreditam 
ser uma falsa imagem que as empresas pretendem transmitir. Contudo, é outra das 
relações merecedoras de um estudo mais aprofundado. Assim: 
 reconhecido o efeito moderador da idade na perceção de eficiência, estamos 
aptos a validar parcialmente a hipótese H7b. 
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Nível de Instrução 
Quanto ao moderador nível de instrução detido pelos inquiridos, são também 
estatisticamente válidas as Hipóteses H2a (Acessibilidade  Perceção de Probabilidade 
de Sucesso) e H5a (Integração  Perceção de Probabilidade de Sucesso) mas apenas 
para as pessoas que possuem grau de ensino superior. Para a amostra respeitante à 
população inquirida com grau de instrução mais baixo, somente é válida a Hipótese 
H5a. No entanto, embora a Hipótese H5a seja estatisticamente válida em ambas as 
amostras e os pesos obtidos aquando da realização dos testes de significância (0,78 para 
os indivíduos sem ensino superior e 0,53 para aqueles que têm formação superior) nos 
levem a crer que a Integração tem um efeito superior nos indivíduos com menor 
formação, em termos de nível de significância, apenas existe diferença para a Hipótese 
H2a, isto é, somente a Acessibilidade produz um efeito maior sobre a Perceção de 
Probabilidade de Sucesso nas pessoas com um grau de ensino superior face às outras.  
Posto isto: 
 podemos validar parcialmente a Hipótese H7c, pois o nível de instrução 
provoca um efeito moderador em pelo menos uma das relações.  
Todavia, não nos é possível concluir, mediante a população em análise, que as 
pessoas com nível de instrução mais elevado têm mais tendência para reclamar, não nos 
sendo assim possível corroborar o que nos diz a literatura. 
 
Ocupação 
Quanto ao fator ocupação, podemos começar por verificar que em ambas as 
categorias validamos a Hipótese H5a (Integração   Perceção de Probabilidade de 
Sucesso), contudo também aqui não existe uma diferença estatisticamente significante 
apesar de os pesos associados a cada relação sugerirem o contrário (0,92 para os 
desempregados e 0,55 para os não desempregados).  
Por outro lado, as Hipóteses H1b (Justiça  Decisão de Reclamar) e H4b 
(Eficiência  Decisão de Reclamar) além de estatisticamente válidas para os 
desempregados, apresentam igualmente diferenças estatisticamente significantes. Por 
outras palavras, é possível afirmar que, para a amostra em estudo, tanto a Justiça como a 
Eficiência têm um maior efeito sobre a Decisão de Reclamar nos desempregados.  
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Assim sendo, para os desempregados, quanto mais a empresa conseguir 
transparecer que é eficiente, mais tenderão a reclamar. Admitindo uma explicação para 
esta correspondência, podemos alegar o cansaço natural a até alguma aversão que estas 
pessoas geralmente apresentam face à morosidade associada ao cumprimento de 
procedimentos, geralmente burocráticos, sem verem o seu esforço recompensado. 
Portanto, se de alguma forma elas percecionam que o processo de reclamação será 
rápido e eficaz, estarão mais dispostas a reclamar. O que está de acordo com a hipótese 
e com o que tradicionalmente a literatura postula. 
Curiosamente, a perceção de Justiça tem um efeito inverso, isto é, quanto maior a 
perceção de justiça, menor a tendência em decidirem-se pela reclamação. Seguindo um 
pouco a mesma linha de pensamento, estas pessoas, pela condição em que se encontram 
e até pelo sentimento de frustração que lhes está associado, se acham que a empresa é 
justa partem do princípio que não valerá a pena reclamar pois a justiça será reposta por 
si só. Pondo as coisas de outra forma, quanto mais injusta na forma como tratam as 
possíveis reclamações acharem que a empresa será, mais tenderão a reclamar, pois 
acreditam que aí sim é necessário intervirem para de alguma forma tentarem mudar 
alguma coisa.  
Em suma: 
 a ocupação dos indivíduos funciona como moderador em mais do que uma das 
hipóteses em estudo, pelo que a Hipótese H7d é validada parcialmente. 
 
Rendimento 
A observação dos resultados permite-nos afirmar que, para ambas as categorias, são 
estatisticamente válidas as hipóteses H2a (Acessibilidade  Perceção de Probabilidade 
de Sucesso) e H4b (Eficiência  Decisão Reclamar), e para esta última verifica-se a 
existência de uma diferença estatisticamente significante. Quer isto dizer que a 
Eficiência é vista de forma diferente mediante o nível de rendimento. Analisando mais 
detalhadamente esta relação, verificamos que a perceção de eficiência conduz a 
comportamentos antagónicos de acordo com o nível de rendimento auferido. Isto é, para 
os indivíduos com um nível de rendimento mais baixo a relação é positiva, porém para 
aqueles que detém níveis de rendimento superior, a relação é negativa – quanto mais 
percecionarem que a empresa será eficiente na resposta à reclamação, menos tendência 
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têm para decidir reclamar, o que não deixa de ser uma relação algo surpreendente e 
difícil de justificar sem um estudo mais aprofundado na matéria. Importa, no entanto 
referir que, o efeito da eficiência é mais forte em termos de valor absoluto para as 
pessoas com um rendimento inferior a 500€ (o peso deste último é 0,32 contra 0,16 para 
rendimentos mais altos). Desta forma: 
 também o rendimento atua como fator moderador pelo que também validamos 
parcialmente a hipótese H7e. 
De uma forma geral, podemos assumir que os fatores demográficos exercem 
alguma influência enquanto moderadores no comportamento dos indivíduos, tendo sido 
esse efeito denotado para todas as dimensões à exceção da Acessibilidade e da 
Integração. Dimensões para as quais não foram encontradas diferenças estatisticamente 
significantes nas hipóteses em estudo. Posto isto: 
 podemos validar, ainda que parcialmente a hipótese H7. 
 
Inibição à Reclamação 
A Inibição à Reclamação diz respeito a uma atitude de retração interna perante o 
ato de reclamar, o que desde logo suscita a ideia de que as pessoas mais ou menos 
inibidas terão comportamentos dissemelhantes. 
Os resultados dos testes de significância indicam que a hipótese H5a (Integração 
Perceção de Probabilidade de Sucesso) é válida para ambas as categorias (menos 
inibidos e mais inibidos) e a relação existente é positiva. Quer isto dizer que a perceção 
de Integração afeta positivamente a Perceção de Probabilidade de Sucesso e, dado que 
se confirmou, haver diferença estatisticamente significante é possível acrescentar que o 
efeito da Integração é maior nas pessoas menos inibidas (um peso de 0,71 contra 0,35, 
em termos absolutos). Estas, estando mais predispostas a reclamar, ao aperceberem-se 
que a empresa sustenta uma doutrina a favor da reclamação, terão uma maior perceção 
que a sua reclamação terá êxito. 
Podemos também afirmar que a perceção da Capacidade de Resposta leva os mais 
inibidos (e só estes) a percecionarem que a sua reclamação terá sucesso, ou seja, a 
Capacidade de Resposta é moderada pela inibição dos indivíduos à reclamação. Talvez 
por se tratar de uma dimensão que passa muito pelo front-office, os funcionários ao 
passarem a ideia de que estão aptos e disponíveis a receber e a procurar uma resolução 
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para o problema ocorrido, conseguem transmitir mais confiança àquelas pessoas que se 
sentem menos à vontade para reclamar, levando-os a acreditar que se o fizeram serão 
bem sucedidos.  
 A hipótese H8a é, portanto, parcialmente validada, pois verifica-se que a 
Inibição modera mais que uma das hipóteses em estudo.  
 
Rejeição à Reclamação 
O sentimento de rejeição à reclamação está presente quando as pessoas mais do que 
não reclamarem criticam quem o faz e reprovam esse comportamento, estando portanto 
aliado a uma visão externa da reclamação.  
Apenas podemos validar as hipóteses H2a (Acessibilidade  Perceção de 
Probabilidade de Sucesso) e H5a (Integração  Perceção de Probabilidade de Sucesso) 
para aqueles indivíduos com menor tendência para rejeitar o comportamento reclamante 
e destas apenas a última apresenta diferença estatisticamente significante. Por outras 
palavras, quer a perceção de Acessibilidade, quer a perceção de Integração levam à 
perceção de que a reclamação terá sucesso, no entanto somente a Integração tem um 
efeito estatisticamente maior sobre a perceção de probabilidade de sucesso nas pessoas 
com menor tendência a rejeitar a reclamação. É natural que assim seja, uma vez que 
quanto mais as pessoas tiverem uma atitude de repulsa perante a reclamação, menos se 
vão interessar pelo facto de a empresa estar mais ou menos disposta a ouvi-las.  
 A hipótese H8b é também parcialmente validada dado que a Rejeição 
detém pelo menos um efeito moderador. 
 
Incitação à Reclamação 
Em oposição às caraterísticas psicológicas anteriores, a Incitação à Reclamação 
reflete-se em comportamentos em prol da reclamação e da importância que esta reveste 
na melhoria do serviço prestado. 
Também aqui a hipótese H5a (Integração  Perceção de Probabilidade de Sucesso) 
é validada para as duas categorias presentes e confirma-se que o grau de incitação 
modera esta relação, pois existe diferença estaticamente significante.  
Podemos assim dizer que, embora a perceção de integração atue como 
impulsionador da perceção de probabilidade de sucesso, este efeito é superior nas 
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pessoas com maior tendência para reclamarem (sendo inclusive, em termos absolutos, o 
peso de 0,80 bastante mais elevado que 0,33). Uma vez mais a  integração produz mais 
efeito naqueles mais predispostos a reclamar, precisamente por esse ser um fator que os 
leva a acreditar mais na reclamação e no sucesso que esta poderá vir a ter. 
As hipóteses H3a (Capacidade de Resposta  Perceção de Probabilidade de 
Sucesso) e H3b (Capacidade de Resposta  Decisão de Reclamar) obtiveram 
diferenças estaticamente significantes, querendo isto dizer que a Perceção de 
Capacidade de Resposta é igualmente um fator moderador. Contudo, importa frisar que 
enquanto a perceção de capacidade de resposta afeta positivamente a perceção de 
probabilidade de sucesso e tem um efeito maior nas pessoas com menor tendência a 
reclamar, na decisão de reclamar verifica-se o contrário: a perceção de capacidade de 
resposta tem uma influência negativa na decisão de reclamar e esse efeito é superior nas 
pessoas com maior tendência a reclamar. Uma vez mais, deparamo-nos com uma 
relação inesperada para a qual não encontramos uma explicação óbvia e que merecerá 
atenção para uma investigação futura.  
 É, no entanto, indiscutível que a hipótese H8c é parcialmente válida. 
 
Podemos assim concluir que os moderadores relacionam-se com as variáveis 
sociodemográficas e psicológicas. 
 
4.4.4 Conclusões 
Os resultados do inquérito revelaram uma amostra que na sua generalidade 
reclamou e fez questão de partilhar a sua experiência após a falha do serviço que 
recordaram e na qual se basearam para dar as suas respostas.  
Das hipóteses formuladas, não foi possível validar estatisticamente as hipóteses 
H1a, H1b, H2b, H3a, H3b, H4a, H4b, H5b e H6. Deste modo, não conseguimos 
comprovar que a perceção de Justiça, Capacidade de Resposta e Eficiência levam à 
perceção de sucesso ou à Decisão de Reclamar. Nem que a perceção de Acessibilidade, 
Integração e a Perceção de Probabilidade de Sucesso conduzem à Decisão de Reclamar. 
Para todas as outras hipóteses foi possível comprovar a sua validade estatística 
ainda que para algumas delas só parcialmente, isto porque só são válidas sob 
determinados critérios, ou seja, para alguns grupos de indivíduos.  
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Na Tabela 11 apresentamos a compilação de todas as hipóteses e da sua condição 
estatística: válida [], parcialmente válida [] ou não válida []. 
 





A identificação do princípio de Justiça por parte do cliente, leva-o a percecionar uma 
maior probabilidade de sucesso na sua reclamação. 
H1b 
A identificação do princípio de Justiça por parte do cliente, leva-o a decidir-se pela 
reclamação. 
H2a 
A identificação do princípio de Acessibilidade por parte do cliente, leva-o a percecionar 
uma maior probabilidade de sucesso na sua reclamação. 
H2b 
A identificação do princípio de Acessibilidade por parte do cliente, leva-o a decidir-se pela 
reclamação. 
H3a 
A identificação do princípio de Capacidade de Resposta por parte do cliente, leva-o a 
percecionar uma maior probabilidade de sucesso na sua reclamação. 
H3b 
A identificação do princípio de Capacidade de Resposta por parte do cliente, leva-o a 
decidir-se pela reclamação. 
H4a 
A identificação do princípio de Eficiência por parte do cliente, leva-o a percecionar uma 
maior probabilidade de sucesso na sua reclamação. 
H4b 
A identificação do princípio de Eficiência por parte do cliente, leva-o a decidir-se pela 
reclamação. 
H5a 
A identificação do princípio de Integração Interna por parte do cliente leva-o a 
percecionar uma maior probabilidade de sucesso na sua reclamação. 
H5b 
A identificação do princípio de Integração Interna por parte do cliente leva-o a decidir-se 
pela reclamação.  
H6 
A Perceção da Probabilidade de Sucesso conduz à Decisão pela Reclamação. 
H7 
As características sociodemográficas têm um efeito moderador na Perceção de 
Probabilidade de Sucesso e/ou na Decisão de Reclamar.  
H7a 
O sexo do individuo tem influência na Perceção de Probabilidade de Sucesso e/ou na 
Decisão de Reclamar. 
H7b 
A idade do indivíduo tem influência na Perceção de Probabilidade de Sucesso e/ou na 
Decisão de Reclamar.  
H7c 
O nível de instrução do indivíduo tem influência na Perceção de Probabilidade de Sucesso 
e/ou na Decisão de Reclamar. 
H7d 
A ocupação do indivíduo tem influência na Perceção de Probabilidade de Sucesso e/ou na 
Decisão de Reclamar. 
H7e 
O rendimento médio mensal auferido pelo indivíduo tem influência na Perceção de 
Probabilidade de Sucesso e/ou na Decisão de Reclamar. 
H8 
O perfil psicológico dos indivíduos tem um efeito moderador na Perceção de 
Probabilidade de Sucesso e na Decisão de Reclamar. 
H8a 
A Inibição à Reclamação influencia a Perceção de Probabilidade de Sucesso e/ou a Decisão 
de Reclamar dos indivíduos. 
H8b 
A Rejeição à Reclamação influencia a Perceção de Probabilidade de Sucesso e/ou a 
Decisão de Reclamar dos indivíduos. 
H8c 
A Incitação à Reclamação influencia a Perceção de Probabilidade de Sucesso e/ou a 
Decisão de Reclamar dos indivíduos. 
Fonte: Elaboração Própria 
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A introdução de fatores moderadores permitiu-nos alcançar resultados mais 
estimulantes para a nossa análise (Tabela 12) e depreender algumas ilações interessantes 
e até surpreendentes.  
Tabela 12. Efeitos Moderadores nas Hipóteses em Estudo 
Hipótese Global Sexo 
Nível de 
Instrução 




                
H1b 
Não 




    
  





            
H2b 
Não 

















































































                
Fonte: Elaboração Própria 
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5 Conclusão 
Com o presente estudo era pretendido entender de que forma as perceções dos 
clientes quanto ao sistema de gestão e tratamento das reclamações influenciam a opção 
por reclamar e até que ponto a perceção de probabilidade de sucesso desempenha um 
papel ativo na tomada de decisão. 
A análise feita aos dados recolhidos através de questionário, não nos permitiu 
inferir a existência de validade estatística da relação que se pretendia demonstrar, uma 
vez que não foi possível comprovar que a perceção das variáveis Justiça, 
Acessibilidade, Capacidade de Resposta, Eficiência e Integração influenciam a perceção 
de probabilidade de sucesso e que esta levaria à decisão de reclamar para todos os 
indivíduos inquiridos. Nem tão pouco se verificou que a perceção dessas dimensões 
conduzia à decisão de reclamar por si só. Apenas a Acessibilidade e a Integração são 
percecionadas transversalmente em toda a amostra enquanto fatores de incentivo à 
perceção de probabilidade de sucesso. Estas parecem ser, pois, as dimensões em que as 
empresas devem trabalhar. 
Devem, por isso, disponibilizar meios de comunicação entre a empresa e o cliente 
que levem este último a percecionar que a sua reclamação terá sucesso dada a facilidade 
de acesso ao contacto com a organização. Um horário alargado ou mesmo contínuo da 
linha de apoio, por exemplo, poderá funcionar como um bom indicador. Devem também 
apostar em acções de sensibilização quer junto dos seus funcionários, quer junto dos 
próprios clientes com o intuito de lhes incutirem a valorização que a empresa dá às 
reclamações. 
A análise multi-grupo possibilitou outras deduções igualmente interessantes na 
medida em que suscitou a existência de diferenças nas perceções e consecutivamente 
nos comportamentos dos indivíduos mediante a presença de fatores sociodemográficos 
e psicológicos distintivos.  
Começando pela Justiça, podemos concluir que a perceção desta dimensão e o seu 
efeito na decisão de reclamar é mediada apenas pelo fator Ocupação e sendo esta uma 
relação negativa, ou seja, a perceção de justiça leva o cliente a optar por mão reclamar. 
Significa que as empresas devem focar-se nesta questão caso o serviço que prestem for 
dirigido a pessoas desempregadas, pois comprova-se que é para elas que este efeito é 
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estatisticamente significativo. Assim sendo, num ambiente de crise, em que os níveis de 
desemprego são tão elevados e em que não é facilmente percetível quem é, ou não 
desempregado, esta preocupação não é despicienda. 
O efeito da perceção de Acessibilidade na perceção de probabilidade de sucesso é 
maior nas pessoas com um nível de escolaridade superior o que significa que, as 
empresas devem valorizar esta dimensão caso o serviço seja concebido e/ou prestado 
maioritariamente a pessoas mais instruídas, pois estas tenderão a acreditar que a sua 
reclamação terá sucesso quanto mais percecionarem que é fácil reclamar. Mais uma vez 
as empresas devem ter em atenção que, com o aumento da escolaridade obrigatória, 
tem-se vindo a verificar um aumento da população com curso superior pelo que também 
esta relação não deve ser descurada. 
A perceção de Capacidade de Resposta é moderada por fatores psicológicos, 
nomeadamente a Inibição e a Incitação, tanto para a perceção de probabilidade de 
sucesso (verificada em ambos os fatores), como para a decisão de reclamar (esta última 
apenas afetada pela Incitação e com uma relação surpreendentemente negativa). Assim, 
após a análise dos resultados obtidos, podemos inferir que as empresas devem apostar 
no empowerment dos seus colaboradores especialmente quando estes lidam com 
pessoas mais inibidas para reclamar. Esta conclusão faz sentido na medida em que as 
pessoas mais retraídas precisam que lhes seja transmitida mais confiança, no sentido de 
sentirem que os colaboradores serão capazes de resolver o seu problema e, por isso, a 
sua reclamação terá sucesso. A existência de uma maior ou menor tendência para 
reclamar também modera estas relações na medida em que, a perceção da capacidade de 
resposta tem um efeito superior na perceção de probabilidade de sucesso nas pessoas 
com menor tendência para reclamar, enquanto para os indivíduos com maior tendência 
para reclamar o efeito da perceção da capacidade de resposta, apesar de superior, está 
inversamente relacionado com a reclamação. Talvez porque, as pessoas com maior 
propensão a reclamar e que o fazem com mais naturalidade e de forma mais impulsiva, 
acabam por retrair o seu ímpeto se sentirem do outro lado boa-vontade e recetividade 
(comportamento gera comportamento).  
Ao nível da perceção de Eficiência na decisão de reclamar, podemos dizer que esta 
tem um efeito maior em indivíduos do sexo masculino, desempregados, com baixos 
níveis de rendimento e numa faixa etária superior. Apercebemo-nos, assim, que esta 
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relação é essencialmente mediada por factores sociodemográficos, pelo que as empresas 
devem conhecer bem o seu público-alvo e adaptar-se.  
Quanto à perceção de Integração sobre a perceção de probabilidade de sucesso, em 
termos de efeito moderador, apenas se confirmou ser maior para as pessoas menos 
inibidas. No entanto, a relação entre a perceção de Integração e a perceção de 
probabilidade de sucesso é a mais consensual, uma vez que é sempre positiva e é 
estatisticamente validada em praticamente todos os testes de significância realizados. 
Podemos por isso concluir que é fundamental que as empresas incutam uma cultura de 
solicitação da reclamação e que de facto encarem a reclamação dos clientes como uma 
oportunidade de melhoria do serviço prestado, pois isso vai fazer com o que os clientes 
sintam que serão ouvidos e bem sucedidos se reclamarem. Ou seja, as empresas têm de 
mostrar aos seus clientes que estão verdadeiramente interessadas naquilo que eles 
tenham para lhes dizer e essa mensagem começa por ser transmitida aos seus 
colaboradores. 
Por último, importa acrescentar que, em nenhum dos testes estatísticos realizados, 
foi possível validar a existência de relação entre a Perceção de Probabilidade de Sucesso 
e a Decisão de Reclamar, pelo que não podemos afirmar que as pessoas decidem 
reclamar quando percecionam que terão êxito caso o façam. Este dado um pouco contra 
intuitivo poderá querer dizer que para as pessoas basta-lhes sentir que terão sucesso na 
sua reclamação, e que não será isso que as vai fazer decidir reclamar ou não. Muito 
provavelmente como sentem recetividade por parte da empresa até “desculpam” a falha. 
Contudo, este tipo de constatação requer um estudo exploratório que desenvolva esta 
questão mais a fundo. Por outro lado este facto embora possa prevenir perda de clientes, 
não permite à empresa repor a situação e o que é mais grave, obter feedback. 
O presente trabalho apresenta algumas limitações que é importante também referir. 
O reduzido tamanho da amostra em estudo poderá ter conduzido a resultados 
enviesados, uma vez que estamos a falar de uma amostra de conveniência. A construção 
de uma amostra representativa da população consumidora de serviços poderá conduzir a 
resultados distintos. Por outro lado pode também ser interessante fazer este estudo por 
tipo de serviço prestado, pela frequência do seu uso com vista a averiguar a existência 
de eventuais diferenças nas percepções consoante a natureza dos serviços. 
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A escolha das variáveis utilizadas neste estudo, apesar de ter sido feita com base na 
revisão da literatura, poderá também estar a ocultar a existência de eventuais relações. 
Assim, poderão existir fatores que não foram incluídos na investigação porque não 
foram encontrados na literatura analisada ou porque não foram considerados relevantes. 
Nesse sentido, a elaboração de um estudo qualitativo prévio pode ajudar a colmatar essa 
limitação ao mesmo tempo que enriquece a base teórica com contribuições reais. 
Adicionalmente, poderá também ser interessante aprofundar o estudo das relações 
menos intuitivas que foram encontradas, nomeadamente as relações negativas 
verificadas, especialmente explorar o porquê da perceção de probabilidade de sucesso, 
não conduzir necessariamente à decisão de reclamar.  
Numa perspectiva geral, este estudo permitiu concluir que quando se fala em 
perceções, a Integração é a dimensão com mais destaque, na medida que, é 
percecionada como fator de preponderante na perceção de probabilidade de sucesso. 
Quer isto dizer que é efetivamente importante que os clientes sintam que as empresas se 
preocupam em ouvir o que eles têm para dizer, sentindo que a opinião deles conta. Por 
outro lado, é também evidente que as percepções dos indivíduos variam de acordo com 
o seu perfil sociodemográfico e psicológico, pelo que é igualmente importante que as 
empresas tenham em linha de conta que as pessoas não são todas iguais nem reagem da 
mesma maneira. O que significa que a estratégia desenvolvida no âmbito do sistema de 
gestão de reclamações deve ser adaptável e estar suficientemente preparada para lidar 
com os diversos tipos de clientes. 
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Anexos 
Anexo A: Questionário 
O Sistema de Gestão de Reclamações e a Decisão de Reclamar 
Este questionário insere-se num estudo levado a cabo no âmbito da elaboração da Dissertação 
do Mestrado em Gestão de Serviços na Faculdade de Economia da Universidade do Porto, no 
qual se pretende estudar de que forma as perceções dos clientes quanto ao Sistema de Gestão 
de Reclamações influenciam a posterior decisão de reclamar ou não em Serviços. 
Para o preencher, peço-lhe que se recorde de uma situação em que não ficou satisfeito/a com 
a prestação do serviço. Depois de escolhida a situação responda sempre tendo em atenção 
essa mesma situação. É muito importante que se mantenha fiel à sua escolha. 
*Questão de Resposta Obrigatória 
1. A falha da qual se recorda, é uma falha...* 
 no serviço propriamente dito. 
 no atendimento. 
Avaliação das Perceções 
Indique, utilizando a escala para o efeito (em que o nível 1 corresponde a Discordo Totalmente 
e 7 a Concordo Totalmente), de que forma se identificou com as seguintes afirmações.  
2. Após a falha do serviço, senti que... * 
2.1. a resposta da empresa à minha reclamação deixar-me-ia numa posição semelhante 
ou melhor face à que estaria se o serviço tivesse ocorrido da forma esperada. 
2.2. seria difícil acreditar em qualquer explicação para a ocorrência da falha.  
2.3. mesmo que reclamasse, não receberia o que merecia após a falha. 
2.4. caso reclamasse, durante a resolução do problema, a empresa dar-me-ia o que eu 
precisava. 
2.5. seria fácil saber onde apresentar a minha reclamação. 
2.6. as políticas da empresa eram claras quanto à forma de reclamar. 
2.7. era difícil saber onde reclamar naquela empresa. 
2.8. caso reclamasse, qualquer funcionário estaria apto para me resolver o problema. 
2.9. caso reclamasse, os funcionários seriam prestáveis. 
2.10. caso reclamasse, os funcionários mostrariam preocupação com o meu problema. 
2.11. caso reclamasse, os funcionários seriam bastante perspicazes a resolver o meu 
problema. 
2.12. caso reclamasse, teria de voltar muitas vezes à empresa até ver resolvida a situação. 
2.13. caso reclamasse, o processo ia ser demasiado burocrático. 
2.14. caso reclamasse, iriam demorar mais tempo que o necessário a reagir/responder à 
minha reclamação. 
2.15. caso reclamasse, a empresa estaria disposta a receber e retificar as queixas.  
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2.16. caso reclamasse, os funcionários demonstrariam um interesse genuíno em serem 
justos. 
2.17. caso reclamasse, os funcionários dedicar-se-iam a resolver a minha reclamação. 
2.18. a gestão das reclamações era percebida enquanto ferramenta estratégica. 
2.19. caso reclamasse, a minha reclamação teria sucesso. 
3. Como reagiu perante a falha? * 
 Reclamei diretamente ao funcionário 
 Reclamei posteriormente à empresa (através dos canais de contacto 
disponíveis) 
 Reclamei posteriormente a uma entidade legal competente para o efeito (por 
exemplo, associação de defesa do consumidor) 
 Comentei posteriormente com terceiros (amigos, familiares,...) 
 Não fiz nada 
 Outro _________________________________________________ 
 








6. Indique, utilizando a escala para o efeito (em que o nível 1 corresponde a Discordo 
Totalmente e 7 a Concordo Totalmente), de que forma concorda com as seguintes 
afirmações. * 
6.1. No passado, quando tive um problema, frequentemente reclamei à empresa em 
questão. 
6.2. No futuro, quando tiver um problema, estarei disposto/a a reclamar à empresa em 
questão. 
6.3. Não reclamar perante serviços insatisfatórios deixa-me inquieto/a. 
6.4. É meu dever reclamar sobre serviços insatisfatórios. 
6.5. As pessoas não devem reclamar pelo facto de as empresas, às vezes, prestarem 
serviços insatisfatórios. 
6.6. Raramente reclamo quando os serviços são insatisfatórios. 
6.7. Em vez de trocar ou pedir reembolso, se não for dispendioso, normalmente usufruo 
do serviço mesmo sendo insatisfatório. 
6.8. Reclamar de alguma coisa a alguém é desagradável para mim. 
6.9. Reclamar é algo normalmente feito por pessoas com pouca coisa para fazer. 
6.10. Tenho vergonha de reclamar, independentemente de quão mau o serviço é. 
6.11. Reclamar é um direito do consumidor, não uma obrigação. 
6.12. Eu reclamo sempre que estou insatisfeito porque sinto que é essa a minha obrigação. 
A Perceção do Sistema de Gestão de Reclamações e a Decisão de Reclamar em Serviços  56 
 
6.13. Reclamar não é muito agradável mas tem de ser feito pois ajuda o serviço a 
melhorar. 
6.14. Ao reclamar sinto-me bem, pois liberto a minha insatisfação e frustração. 
6.15. Reclamar só me deixa mais frustrado/a. 
6.16. A maioria das empresas vai enganar-nos se não lutarmos pelos nossos direitos. 
6.17. As pessoas que conheço que reclamam das coisas que compram são neuróticas. 
6.18. Sou menos propenso/a a devolver um produto insatisfatório do que a maioria das 









9. Estado Civil* 
 Solteiro/a 




10. Nível de Instrução* 
 Ensino Básico 











12. Rendimento médio mensal* 
 < 500€ 
 500€ a 1000€ 
 1001€ a 2000€ 
 2001€ a 4000€ 
 > 4000€ 
A Perceção do Sistema de Gestão de Reclamações e a Decisão de Reclamar em Serviços  57 
 
Anexo B: Validação Modelo Medida 
Validade Descriminante 
Correlações Variáveis Latentes 






Eficiência Integração Justiça 
Perceção 
Sucesso 
Acessibilidade 1 0 0 0 0 0 0 
Capacidade 
Resposta 
0,2931 1 0 0 0 0 0 
Decisão 
Reclamar 
-0,0231 -0,042 1 0 0 0 0 
Eficiência 0,1622 0,3448 0,0544 1 0 0 0 
Integração 0,2263 0,774 -0,0204 0,3491 1 0 0 
Justiça 0,0798 0,4031 -0,0108 0,2719 0,4842 1 0 
Perceção 
Sucesso 
0,3518 0,6262 -0,0271 0,2285 0,7089 0,3924 1 
 
Cross Loadings 





Eficiência Integração Justiça 
Perceção 
Sucesso 
21 -0,008 0,284 -0,0234 0,0621 0,3505 0,7593 0,3206 
210 0,2341 0,8635 0,0221 0,3061 0,7285 0,2779 0,4981 
211 0,2478 0,9146 -0,0401 0,321 0,7316 0,4338 0,6704 
215 0,3533 0,5814 0,0271 0,3101 0,8297 0,4485 0,6058 
216 0,1543 0,7306 0,0149 0,2806 0,9039 0,3647 0,5525 
217 0,1001 0,7259 -0,083 0,3247 0,9013 0,4537 0,6936 
219 0,3518 0,6262 -0,0271 0,2285 0,7089 0,3924 1 
24 0,1275 0,403 -0,0225 0,2165 0,4035 0,8517 0,327 
25 0,8393 0,2612 -0,0523 0,1025 0,1259 0,1151 0,2656 
26 0,8986 0,246 0,006 0,1799 0,2499 0,032 0,3344 
28 0,2727 0,7691 -0,1736 0,2581 0,4903 0,3406 0,3963 
29 0,2702 0,8976 0,0171 0,3002 0,6892 0,3223 0,5441 
3 -0,0231 -0,042 1 0,0544 -0,0204 -0,0108 -0,0271 
R212 0,0309 0,221 -0,1005 0,7014 0,1999 0,1339 0,1023 
R213 0,2227 0,2738 0,0027 0,9126 0,2619 0,1339 0,2163 
R214 0,1105 0,358 0,1332 0,9177 0,3831 0,3652 0,221 
 R23 0,0623 0,2057 0,0331 0,3976 0,3484 0,6444 0,2317 
 R27 0,3886 -0,0235 -0,0045 0,2516 -0,0475 0,0065 -0,0128 
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Anexo C: Análise Fatorial Exploratória e Análise de Clusters (SPSS) 
Fator 1. Inibição à Reclamação 


















1,000 ,447 ,509 
df 3 
 
R68 ,447 1,000 ,470 
Sig. ,000 
 




  Initial Extraction 
R66 
1,000 ,656 
R68 1,000 ,619 
R610 1,000 ,676 





Initial Cluster Centers 
 










Inibição 1,45207 -2,66012 
 
Valid 134,000 
    
Missing 0,000 
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Fator 2. Rejeição à Reclamação 


















1,000 ,329 ,230 
df 3 
 
R617 ,329 1,000 ,592 
Sig. ,000 
 
R69 ,230 ,592 1,000 
         Communalities 
  Initial Extraction 
R618 
1,000 ,360 
R617 1,000 ,751 
R69 1,000 ,678 




Initial Cluster Centers 
 










Rejeição 1,02078 -4,02788 
 
Valid 134,000 
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Fator 3. Incitação à Reclamação 


















1,000 ,389 ,307 
df 3 
 
@63 ,389 1,000 ,466 
Sig. ,000 
 




  Initial Extraction 
@62 
1,000 ,510 
@63 1,000 ,671 
@612 1,000 ,597 
Extraction Method: Principal 
Component Analysis. 
 
Initial Cluster Centers 
 










Incitação 1,47695 -2,90406 
 
Valid 134,000 
    
Missing 0,000 
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Anexo D: Cálculos Análise Multi-grupo 
Hipóteses Sample Size Sample Mean Standard Error T Statistics (|O/STERR|) t-statistic 
p-value (2-
tailed) 
Sexo Masculino Feminino Masculino Feminino Masculino Feminino Masculino Feminino Masculino Feminino 
H2b    Acessibilidade -> Decisão Reclamar 
40 94 
0,1722 -0,0952 0,1502 0,0623 0,7113 0,7863 
 
  
H2a    Acessibilidade -> Perceção Sucesso 0,303 0,173 0,104 0,0529 3,1999 3,2583 1,084 0,28 
H3b Capacidd Resposta -> Decisão Reclamar 0,3103 -0,199 0,2054 0,1216 0,636 1,2317 
 
  
H3a Capacidd Resposta -> Perceção Sucesso 0,1465 0,1636 0,1189 0,1031 0,9224 1,3533 
 
  
H4b        Eficiência -> Decisão Reclamar -0,3224 0,1485 0,1828 0,0962 2,2284 1,0257 2,505 0,013 
H4a        Eficiência -> Perceção Sucesso -0,1071 -0,0724 0,0917 0,0622 0,4306 0,4376 
 
  
H5b        Integração -> Decisão Reclamar 0,3248 0,128 0,2628 0,1054 0,3722 0,2747 
 
  
H5a        Integração -> Perceção Sucesso 0,5692 0,4996 0,1722 0,1627 3,3764 3,0543 0,539 0,591 
H1b           Justiça -> Decisão Reclamar -0,1232 -0,0871 0,0869 0,0632 0,8875 0,5464 
 
  
H1a           Justiça -> Perceção Sucesso 0,1273 0,1437 0,0765 0,0712 0,0155 1,7317 
 
  
H6  Perceção Sucesso -> Decisão Reclamar -0,231 0,1316 0,194 0,097 1,2505 0,7325 
 
  
  Cases 48 113 
      
 
  
  Samples 34 80                 





















H2b    Acessibilidade -> Decisão Reclamar 
22 112 
-0,39 -0,0743 0,3587 0,057 0,6 0,2538 
 
  
H2a    Acessibilidade -> Perceção Sucesso -0,1621 0,2784 0,1249 0,0458 1,2736 5,6283 3,794 0,000 
H3b Capacidd Resposta -> Decisão Reclamar 0,925 -0,1059 0,7595 0,0831 1,0855 0,0498 
 
  
H3a Capacidd Resposta -> Perceção Sucesso 0,2969 0,1619 0,2341 0,0942 0,7686 1,4574 
 
  
H4b        Eficiência -> Decisão Reclamar -0,42 -0,1167 0,3714 0,097 0,9062 0,7187 
 
  
H4a        Eficiência -> Perceção Sucesso -0,1761 -0,0699 0,1372 0,0524 0,3552 1,4654 
 
  
H5b        Integração -> Decisão Reclamar 0,5908 -0,1264 0,68 0,1041 0,3838 0,4873 
 
  
H5a        Integração -> Perceção Sucesso 0,7082 0,4971 0,2343 0,1284 3,3366 4,1022 0,690 0,492 
H1b           Justiça -> Decisão Reclamar 0,3392 0,078 0,3023 0,058 0,0352 0,2385 
 
  
H1a           Justiça -> Perceção Sucesso 0,1532 0,0933 0,0905 0,061 0,4512 1,5926 
 
  
H6  Perceção Sucesso -> Decisão Reclamar -1,2465 0,1691 0,8335 0,0846 1,2287 1,8938 
 
  
  Cases 27 135 
      
 
  
  Samples 19 96 
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H2b    Acessibilidade -> Decisão Reclamar 
13 121 
-0,6029 0,0769 0,308 0,0527 0,6862 0,6025 
 
  
H2a    Acessibilidade -> Perceção Sucesso 0,2749 0,2052 0,1541 0,0553 0,4233 3,5853 0,398 0,691 
H3b Capacidd Resposta -> Decisão Reclamar -1,0714 0,1225 0,8535 0,0951 0,3918 0,039 
 
  
H3a Capacidd Resposta -> Perceção Sucesso -0,3264 0,1381 0,2577 0,0935 0,1259 1,3108 
 
  
H4b        Eficiência -> Decisão Reclamar 0,9901 -0,1519 0,6132 0,0822 2,04 1,29 3,653 0,000 
H4a        Eficiência -> Perceção Sucesso -0,3066 -0,0738 0,173 0,0513 0,8375 0,9544 
 
  
H5b        Integração -> Decisão Reclamar -1,2069 0,1139 0,8734 0,0875 0,3074 0,2422 
 
  
H5a        Integração -> Perceção Sucesso 0,9433 0,5567 0,4252 0,1292 2,1642 4,2619 0,932 0,353 
H1b           Justiça -> Decisão Reclamar -0,9819 0,1083 0,3012 0,059 3,2431 1,2052 5,399 0,000 
H1a           Justiça -> Perceção Sucesso 0,1757 0,0778 0,1397 0,0561 0,5279 1,1402 
 
  
H6  Perceção Sucesso -> Decisão Reclamar 0,8781 -0,0796 0,6131 0,0618 0,8363 0,5529 
 
  
  Cases 16 146 
      
 
  
  Samples 12 103 
      
 
  




H2b    Acessibilidade -> Decisão Reclamar 
36 98 
-0,1989 0,1024 0,1502 0,0675 0,2429 1,3529 
 
  
H2a    Acessibilidade -> Perceção Sucesso 0,2688 0,1812 0,1167 0,0476 2,4994 3,8752 0,838 0,404 
H3b Capacidd Resposta -> Decisão Reclamar 0,3057 -0,1884 0,1819 0,121 1,634 1,369 
 
  
H3a Capacidd Resposta -> Perceção Sucesso 0,3643 0,1074 0,2186 0,0725 1,5886 0,6206 
 
  
H4b        Eficiência -> Decisão Reclamar 0,3475 -0,1673 0,1402 0,0764 2,3013 2,1145 3,415 0,001 
H4a        Eficiência -> Perceção Sucesso 0,1331 -0,0825 0,0967 0,0501 0,4588 1,6335 
 
  
H5b        Integração -> Decisão Reclamar -0,185 0,189 0,1696 0,1232 0,1531 1,0451 
 
  
H5a        Integração -> Perceção Sucesso 0,3147 0,655 0,2145 0,1249 1,156 5,2928 1,408 0,162 
H1b           Justiça -> Decisão Reclamar -0,2781 0,0802 0,1694 0,0534 1,2091 0,9911 
 
  
H1a           Justiça -> Perceção Sucesso 0,1611 0,0905 0,1153 0,056 0,6218 1,4129 
 
  




       
 
  
  Cases 44 118 
      
 
  
  Samples 31 84 
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H2b    Acessibilidade -> Decisão Reclamar 
43 91 
0,2075 -0,067 0,1323 0,0565 0,6411 0,6753 
 
  
H2a    Acessibilidade -> Perceção Sucesso 0,1337 0,2236 0,0738 0,0618 1,6036 3,6296 0,877 0,382 
H3b Capacidd Resposta -> Decisão Reclamar -0,3024 0,1801 0,227 0,1094 0,5825 1,2935 
 
  
H3a Capacidd Resposta -> Perceção Sucesso 0,1322 0,2662 0,0928 0,1345 0,1506 2,0732 0,654 0,514 
H4b        Eficiência -> Decisão Reclamar -0,3462 0,0934 0,1088 0,0819 2,6722 0,3736 3,147 0,002 
H4a        Eficiência -> Perceção Sucesso -0,1781 0,0818 0,0944 0,0617 2,0232 0,5404 2,365 0,019 
H5b        Integração -> Decisão Reclamar 0,4099 -0,1387 0,3015 0,1113 0,9588 0,8508 
 
  
H5a        Integração -> Perceção Sucesso 0,7324 0,3353 0,1432 0,1513 5,2491 2,1738 1,656 0,100 
H1b           Justiça -> Decisão Reclamar 0,1925 0,0769 0,1377 0,0613 0,5663 0,3729 
 
  
H1a           Justiça -> Perceção Sucesso 0,2031 0,0913 0,0983 0,0643 1,7357 0,7004 
 
  
H6  Perceção Sucesso -> Decisão Reclamar -0,2128 -0,1015 0,1803 0,0768 0,6182 0,2951 
 
  
  Cases 52 110 
      
 
  
  Samples 37 78           
FATOR 1: INIBIÇÃO À RECLAMÇÃO 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 
H2b    Acessibilidade -> Decisão Reclamar 
79 55 
-0,0844 0,1464 0,0426 0,0889 1,7811 0,2811 
 
  
H2a    Acessibilidade -> Perceção Sucesso 0,2374 0,1299 0,0487 0,1007 4,951 1,0018 1,06 0,291 
H3b Capacidd Resposta -> Decisão Reclamar -0,2797 -0,1873 0,1739 0,126 1,2465 0,1573 
 
  
H3a Capacidd Resposta -> Perceção Sucesso -0,1037 0,4211 0,0642 0,1839 0,5996 2,1424 3,087 0,002 
H4b        Eficiência -> Decisão Reclamar -0,1104 0,2272 0,101 0,1346 0,1521 1,0758 
 
  
H4a        Eficiência -> Perceção Sucesso -0,0677 -0,1342 0,0461 0,109 1,4212 0,7901 
 
  
H5b        Integração -> Decisão Reclamar 0,2279 0,1462 0,1568 0,121 1,0983 0,8391 
 
  
H5a        Integração -> Perceção Sucesso 0,711 0,2862 0,1381 0,156 5,1528 2,2361 2,032 0,044 
H1b           Justiça -> Decisão Reclamar 0,1291 -0,1519 0,0809 0,0905 1,2102 1,2578 
 
  
H1a           Justiça -> Perceção Sucesso 0,1116 0,1063 0,0722 0,0786 1,4785 0,1831 
 
  
H6  Perceção Sucesso -> Decisão Reclamar -0,1777 -0,1227 0,0875 0,102 1,9272 0,6575 
 
  
  Cases 95 66   
 
  
   
 
  
  Samples 68 47             
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Hipóteses Sample Size Sample Mean Standard Error T Statistics (|O/STERR|) t-statistic 
p-value (2-
tailed) 
FATOR 2: REJEIÇÃO À RECLAMÇÃO 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 
H2b    Acessibilidade -> Decisão Reclamar 
118 16 
-0,0819 0,406 0,06 0,4148 0,8134 0,8315 
 
  
H2a    Acessibilidade -> Perceção Sucesso 0,2105 0,2886 0,0522 0,2034 3,9766 1,1948 0,493 0,623 
H3b Capacidd Resposta -> Decisão Reclamar -0,1906 0,7963 0,124 0,7266 1,6122 0,5175 
 
  
H3a Capacidd Resposta -> Perceção Sucesso 0,1255 0,4966 0,0889 0,3025 0,8086 1,1975 
 
  
H4b        Eficiência -> Decisão Reclamar 0,1092 -0,4161 0,0843 0,3144 0,6436 0,2767 
 
  
H4a        Eficiência -> Perceção Sucesso -0,0609 -0,5123 0,0423 0,3233 0,9339 1,2747 
 
  
H5b        Integração -> Decisão Reclamar 0,1805 -0,6324 0,1181 0,3663 1,2232 1,0235 
 
  
H5a        Integração -> Perceção Sucesso 0,568 -0,4438 0,1193 0,2317 4,9578 0,1106 3,033 0,003 
H1b           Justiça -> Decisão Reclamar -0,0807 0,2498 0,0557 0,1988 0,2564 0,4941 
 
  
H1a           Justiça -> Perceção Sucesso 0,0964 0,2556 0,0557 0,1107 1,4783 1,4566 
 
  
H6  Perceção Sucesso -> Decisão Reclamar -0,0928 -0,5768 0,0615 0,4612 0,3829 0,2719 
 
  
  Cases 142 20 
      
 
  
  Samples 101 14           
FATOR 3: INCITAÇÃO À RECLAMÇÃO 1 2 1 2 1 2 1 2     
H2b    Acessibilidade -> Decisão Reclamar 
69 65 
-0,0598 -0,1462 0,0455 0,0888 0,6667 0,5662 
 
  
H2a    Acessibilidade -> Perceção Sucesso 0,1699 0,194 0,068 0,0956 2,6915 1,8506 0,209 0,835 
H3b Capacidd Resposta -> Decisão Reclamar -0,394 0,239 0,1897 0,1693 2,0215 1,0814 2,498 0,014 
H3a Capacidd Resposta -> Perceção Sucesso -0,1417 0,3596 0,0951 0,1139 1,1113 3,1543 3,419 0,001 
H4b        Eficiência -> Decisão Reclamar -0,1563 0,1737 0,121 0,1072 0,5167 1,133 
 
  
H4a        Eficiência -> Perceção Sucesso -0,0764 -0,0763 0,0617 0,0565 1,0298 0,6737 
 
  
H5b        Integração -> Decisão Reclamar 0,1527 0,1963 0,1195 0,1462 0,8557 0,5994 
 
  
H5a        Integração -> Perceção Sucesso 0,7976 0,3217 0,1202 0,1396 6,6557 2,382 2,612 0,010 
H1b           Justiça -> Decisão Reclamar 0,1731 -0,1817 0,1079 0,1042 1,7736 1,5722 
 
  
H1a           Justiça -> Perceção Sucesso 0,0826 0,1091 0,0629 0,0692 0,9646 1,1608 
 
  
H6  Perceção Sucesso -> Decisão Reclamar 0,1129 -0,1929 0,0734 0,1294 0,2322 1,2487 
 
  
  Cases 83 78 
      
 
  
  Samples 59 56           
 
